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 Abstrakt 
Tato diplomová práce se zabývá informačním systémem v souvislosti s podnikovými 
procesy. V práci jsou analyzovány procesy, jejich propojení s informačním systémem a 
místa, kde je možné informační systém vylepšit. Zohledňují se mnohá kritéria a jsou 
navrženy takové změny, které napomůžou jak zaměstnancům, tak zákazníkům. Hlavní 
myšlenkou změn je pomoc v automatizaci procesů, menší administrativní zátěži na 
zaměstnance a podpoření nástrojů pro manažerské rozhodování. V závěru jsou 
zhodnoceny přínosy a je posouzena náročnost změn. 
 
Abstract 
This thesis deals with the information system in the context of business processes. The 
work processes are analyzed, their interconnection with the information system and 
where it is possible to improve the information system. To take into account a number 
of criteria and are designed such changes that will help employees and customers. The 
main idea behind the changes is to assist in the automation of processes, less 
administrative burden on staff and supporting tools for managerial decision-making. In 
conclusion, the benefits are reviewed and assessed intensity changes. 
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Úvod 
 
Obchodní a finanční společnosti, průmyslové podniky i drobní živnostníci pracují dnes 
s obrovským množstvím informací. Většina je pro chod podniku důležitá a 
nepostradatelná. Umět s informacemi správně pracovat je nutnou podmínkou. 
Informační systém by správě a využívání informací měl maximálně pomáhat. 
Podoba informačního systému do značné míry dlouhodobě ovlivní chování společnosti. 
Na počátku špatně natavené podmínky pro výběr vhodného nástroje, či informační 
strategie můžou mít pro podnik fatální následky. Na trhu je velké množství systémů, 
které více či méně mohou pomoci k dosažení vytyčeného cíle. Každý podnik se ale liší, 
pracují tam jiní lidé s jinými nároky, každý podnik má jiné priority a najít nejvhodnější 
informační systém je nesnadná záležitost. 
Vhodně zvolený informační systém naopak podpoří rozvoj společnosti a tato skutečnost 
může znamenat formu konkurenční výhody, a rozhodnout tak o bytí či nebytí 
společnosti jako takové. Systém, který dobře podporuje procesy společnosti, zásadně 
zvyšuje efektivitu práce zaměstnanců a výrazně tak přispívá ke kvalitě odvedené práce. 
Pro svoji diplomovou práci jsem chtěl získat částečný pracovní úvazek v nějaké IT 
společnosti, ale v rámci výběrového řízení mi byla nabídnuta pozice projektového 
manažera na hlavní pracovní poměr. Neváhal jsem a nabídku přijal. Získal jsem tak 
osobní zkušenosti s chodem společnosti, projektovým řízením a interními procesy. Díky 
tomu jsem se rozhodl vypracovat analýzu tamního informačního systému a navrhnout 
změny. Jako každý informační systém má i tento svoje omezení a já se nyní budu snažit 
tyto problémy podrobně rozebrat a zjistit příčiny. Dále nastavit takové procesní změny a 
změny informačního systému tak, aby práce s informačním systémem byla pro 
zaměstnance a pro společnost jako celek efektivní a maximálně reflektovala potřeby 
zaměstnanců, potažmo i klientů. 
Jedná se o společnost, která je dodavatelem služeb, dodavatelem vlastních služeb a 
produktů. Podobně jako tyto produkty má i vlastní informační systém postupně 
vytvářený na základě aktuálních požadavků a potřeb. 
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Diplomovou práci jsem rozdělil do následujících, na sebe navazujících kapitol. 
V první kapitole se zabývám teoretickými poznatky, články a názory. Jejich uvedení 
souvisí s další problematikou a jejich pochopení napomůže k ucelené představě nároků 
kladených na informační systémy, jejich správu a rozvoj. 
Druhá část je částí analytickou. Detailně představuji společnost, ve které pracuji, jejich 
procesy, produkty, priority a hlavně informační systém. Ten poté podrobně rozebírám, 
uvádím, jak podporuje interní procesy, analyzuji nedostatky a prostor pro rozvoj. 
Třetí část s vlastními návrhy řešení je nejzajímavější. Postupně navrhuji jak informační 
systém upravit, předělat nebo doplnit o nové funkce, aby dokázal lépe reflektovat 
nároky kladené klienty i zaměstnanci. Pomůže s automatizací některých procesů, zlepší 
efektivitu práce. Závěru rozebírám přínosy a ekonomické nároky a zhodnocení. 
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Cíle práce, metody a postupy zpracování 
 
Informační systémy jsou dnes nástrojem, bez kterého jen málo která společnost může 
fungovat. Jsou na ně kladeny vysoké nároky a zároveň s nimi se zvyšuje i jejich 
složitost. V neposlední řadě se s nároky zvyšuje i jejich cena. Je nutné, aby velice 
přesně reflektovaly nároky na ně kladené a splnili základní předpoklad, že informační 
systém má práci zaměstnanců ulehčit a ne jim práci přidávat.  
Ve mnou analyzovaném podniku mají vlastní informační systém, který mají tak 
možnost přizpůsobit si dle potřeb. Tento fakt mi dává velký prostor a navrhované 
změny jsou tak „ušity“ přesně na míru nárokům zaměstnanců, vedení, klientů a 
hardwaru. 
Jako cíl práce si stanovuji analyzovat stávající procesy, rozebrat jejich vazby na 
informační systém a navrhnout změny v těch oblastech, kde je prostor pro automatizaci 
či rozšíření podpory procesů. 
Pro analyzování společnosti jsem nejčastěji použil základní empirické metody, 
pozorování a rozhovory. Jelikož mám přímé pracovní zkušenosti s danou 
problematikou, využil jsem i těchto získaných znalostí pro podklady této práce. 
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1. Teoretická východiska práce 
 
1.1 Informační systém 
 
Jistě každý snad alespoň jednou slyšel pojem informační systém, stejně tak většina z nás 
se domnívá, že přesně ví, co vlastně tento pojem znamená a s jakými typy informačních 
systémů se může v praxi setkat. Bohužel, skutečnost bývá přesně opačná. Obdobně jako 
v celé řadě dalších oblastí jsou i zde představy odborné veřejnosti často odlišné od 
reality. A aby toho nebylo málo, mnohdy se mezi sebou dohadují také odborníci na 
slovo vzatí (7). 
Pod informačním systémem si asi nejčastěji představíme "rozsáhlý" program, například 
pro skladové hospodářství podniku. Tato představa sice směřuje správným směrem, 
avšak je naprosto nedostatečná. Pod informačním systémem (někdy můžeme hovořit o 
výstižnějším pojmu informační soustava) musíme chápat celou řadu dalších zdrojů a 
prostředků. Asi nejvýstižnější definicí je ta, která pod informačním systémem rozumí 
široký komplex lidí, informací, vlastního systému řízení (tedy programového vybavení), 
technické prostředky (převážně pak hardwarové pozadí) a systém organizace práce 
uživatele v příslušné oblasti. Účelem celého komplexu je pak známá šestice: sběr, 
přenos, aktualizace, uchování a další zpracování dat za účelem tvorby a prezentace 
informací, které by měly zlepšit výkonnost uživatelů (7).  
Sice se jedná o definici poněkud složitější, pokud však chceme pochopit postatu funkce 
informačního systému, nesmíme se na něj dívat odděleně od jeho okolí. Informace jsou 
v dnešní době mohutnou zbraní, a to nejen pro boj s případnou konkurencí, ale také v 
boji se svými vlastními nedokonalostmi a chybami (7). 
Abychom mohli informační systémy nějak rozdělit, musíme si definovat přístupy, jak 
jej posuzovat. Těch je mnoho, od komplexnosti, přes účel až po vztah k systému řízení 
uživatele (zpravidla pak organizace). Podle tohoto, v současnosti často zmiňovaného 
hlediska, můžeme hovořit o transakčních systémech, o informačních systémech pro 
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řízení a systémech pro podporu rozhodování a o informačních systémech pro vrcholové 
potažmo strategické řízení (7). 
Pod transakčním systémem si můžeme představit systémy automatizující zpracování 
typických úloh, jako je účetnictví, různé evidence, rezervační či skladové systémy. Tedy 
takové systémy, ve kterých je výsledek na první pohled viditelný, převážná část práce s 
daty je prováděna při (případně těsně po) jejich vložení. Značná část informačních 
systémů, se kterými přicházíme každodenně do styku, je právě tohoto typu (7). 
Informační systémy pro řízení mají za hlavní cíl zpřístupnit různé přehledy či součtové 
sestavy (počty objednávek, celkové hodnoty odebraného zboží dle odběratele, zisk v 
jednotlivých měsících). Jejich hlavním cílem je usnadnit práci řídícím pracovníkům, 
zejména pak v oblasti kontroly výkonnosti svých podřízených (nejen osob, ale třeba 
také celého oddělení)  (7). 
Systémy pro podporu rozhodování jsou, zjednodušeně řečeno, nadstavbou pro 
informační systémy pro řízení. Jejich hlavním cílem je umožnit provádění různorodých 
analýz, které by umožnily řídícím pracovníkům přijmout důležitá rozhodnutí. A protože 
sestavy čísel jsou sice vypovídající, ale málo přehledné, takřka každý takovýto systém 
umožňuje prezentaci pomocí grafických výstupů (7). 
Informační systémy pro vrcholové řízení hrají jakousi pomyslnou integrační úlohu mezi 
všemi typy informačních systémů v organizaci používanými. Jejich hlavním účelem je 
poskytnout důležité informace (například včetně nalezení atypických odchylek) 
vedoucím pracovníkům, na základě kterých by mohli učinit strategické rozhodnutí o 
budoucnosti organizace. Typické je jednoduché ovládání a vysoká vypovídající 
schopnost výstupů (např. prostorové grafy)  (7). 
Informační systémy v dnešní době tvoří podstatnou část naší existence. Jsou na mnoha 
místech, dokonce i tam, kde bychom je vůbec neočekávali. A s postupem času budou 
ještě důležitější. Zaměňovat pojmy se zpravidla nevyplácí (7). 
Na informační systém jsou kladeny mnohé požadavky, které se nedají zobecnit, jsou 
naprosto individuální záležitostí. Pokud chceme ale obecně hovořit o nárocích a 
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požadavcích na informační systém, můžeme říci, že následující body vystihují 
vlastnosti, které by kvalitní IS s maximální výkonností měl splňovat (7): 
 Musí obsahovat nutné informace, které uchovává, analyzuje a s potřebnou 
rychlostí předává procesům. Dané informace se týkají zejména vlastní činnosti 
podniku jako je výroba, evidence zákazníků, zásob, zaměstnanců, finance, stav a 
vývoj vlastních výrobků. 
 Musí obsahovat informace o konkurenci, světovém trhu, trendech výroby, 
optimalizaci výrobních procesů, o místech působnosti podniku, o strategických 
cílech a podobně. 
 Musí obsahovat moduly pro zjednodušení a urychlení výroby, čímž je míněno 
hlavně urychlení a zefektivnění návrhu výrobků, technologická příprava výroby 
a její řízení. 
 Musí umožňovat rychlou komunikaci pracovníků podniku, jednotlivých 
pracovních úseků, ale musí také zahrnovat komunikaci se světem. 
 Musí umožňovat z dostupných informací zpracovávat cíle a strategie podniku, 
koordinovat činnost různých procesů, a tím přispívat k zefektivnění činnosti 
podniku. 
 Musí nabízet rychlou komunikaci se zákazníkem přes počítačovou síť. 
 Musí obsahovat další nutné moduly k vedení podniku, jako jsou statistiky, 
mzdy, účetnictví, kompletní personalistika, sklad, oblast manažer – marketing, 
výroba a další. 
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1.2 Informační strategie 
 
1.2.1 Hlavní kritéria pro tvorbu IS: 
Kritéria pro tvorbu IS je mnoho, zde jsou některé z hlavních (20):  
 Splnění požadavků uživatelů. 
 Pomoc uživatelům, zjednodušení a urychlení jejich práce. 
 Dostatek kvalitních informací, které využijeme při návrhu IS. 
 Intuitivní a jednoduché ovládání uživatelského rozhranní systému. 
 Odolnost systému vůči chybám uživatele. 
 Odolnost systému vůči technickým poruchám. 
 Důvěryhodnost systému. 
 Integrovaná nápověda. 
 Otevřenost systému vůči změnám a úpravám. 
 Založení koncepce IS na zažitých zvyklostech podniku, čímž se vyhneme 
problémům. 
1.2.2 Postoj k plánování a vývoji informačního systému 
Problémy plánování, vývoje a řízení IS lze rozdělit na dvě úrovně – organizační úroveň 
a úroveň řízení dat v IS. Na vývoj IS v první úrovni se používají například metody 
systémové analýzy, přístup životního cyklu, prototypový přístup, objektové 
modelování, datové modely a další podobné metody. Některé z těchto metod zasahují i 
do druhé úrovně, přičemž při řešení IS nesmíme ani na tuto úroveň zapomínat (20). 
Mezi jednu z prvních otázek, která se řeší společně s volbou přístupu k plánování, 
vývoji a řízení IS, patří i kdo tuto práci bude provádět. Mezi základní rozhodovací 
prvky patří, zda nový systém vychází z již funkčního IS a bude pouze jeho rozšířením, 
nebo zda se bude vyvíjet celý systém od začátku, nebo zda se jedná o integrovaný 
systém složený z nakoupených celků. Existuje pět základních variant vývoje podniku 
odvozených z požadavků realizace (20). 
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1) Vývoj provádí sama organizace, integraci s dokoupenými komponentami 
provádí podnik vlastními silami. 
Vývoj provádí skupina zaměstnanců podniku, kteří jsou plně seznámeni s problémy 
organizace a s dosavadním systémem. Systém se vyvíjí buď kompletně celý, nebo jen 
část, kde integraci s koupenými komponentami zajišťují sami zaměstnanci (20). 
Výhody: 
 Zaměstnanci znají konkrétní problémy, tudíž pochopení konkrétních faktů a 
problémů bývá podstatně rychlejší, než kdyby je zjišťoval externí podnik. 
 Zaměstnanci podniku znají strukturu celé organizace a také znají ostatní 
zaměstnance, tudíž vzájemná spolupráce bývá rychlejší a lehčí. 
 Konečné přesvědčení celé organizace o nutnosti a výhodách nového IS, zejména 
řadových zaměstnanců, bývá rychlejší než od odborného podniku. 
 Snadnější a rychlejší reakce na okamžité potřeby uživatelů. 
 Touto variantou vzniká IS přesně šitý na míru potřebám podniku. 
Nevýhody: 
 Pracovníci sami nemusí přesně pochopit daný problém, nebo nejsou schopni se 
oprostit od původní zažité struktury. Důsledkem jsou skryté chyby, které se 
během návrhu opomenuly. 
 Obvykle bývá těžké v dané organizaci vytvořit ze zaměstnanců specializovaný 
tým, pokud takové problémy existují je samotná realizace rychlejší a kvalitnější 
u externího podniku. 
 Je-li nutné propouštět zaměstnance, jsou tu určité osobní vazby. 
 Dlouhá doba řešení a tím možné vysoké náklady. 
Celkově lze říci, že pokud jsou jasné problémy a podnik je schopný vytvořit kvalitní 
tým nebo jde pouze o mírné úpravy IS pak, je tato varianta vhodná a poměrně levná. 
Pokud se ovšem jedná o rozsáhlejší vývoj nového systému je ekonomicky neefektivní a 
časově náročná (20). 
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2) Vývoj specializovaného softwaru externím podnikem, integrace s ostatními 
komponentami vlastními silami. 
Vývoj je od počátku prováděn externí specializovaným podnikem (20). 
Výhody: 
 Vzniká IS přesně šitý na míru potřebám podniku, analýza je kompletní a 
neztroskotá na skrytých problémech, celý tým tvoří zkušení analytici, kteří se 
nezabývají zbytečnostmi. 
 V okamžiku, kdy se musí uplatňovat určité nepopulární kroky, jako je 
propouštění zaměstnanců, je tato varianta vhodná, neboť neexistují osobní 
vztahy týmu k zaměstnancům. 
 Externí zkušený podnik snadněji přesvědčí vedení organizace o nutných 
úpravách systému. 
 Optimální využití znalostí interních i externích specialistů. 
 Ve vývoji se vyhneme předchozím chybám, neboť externí podnik na ně není 
vázaná jako interní zaměstnanci. 
 Vývoj provádí jen specialisté, kteří se mu plně věnují. 
Nevýhody: 
 Mohou nastat problémy s integrací celého IS/IT. 
 Rizika úniku důvěrných informací z podniku. 
 Seznámení podniku s problémy a strukturou organizace trvá obvykle 
mnohonásobně déle než u zaměstnanců podniku. 
 Většinou obtížnější komunikace se zaměstnanci a také zavedení systému, 
přesněji řečeno přesvědčení zaměstnanců k používání nového systému. 
Celkově lze říci, že tento postup je většinou nákladnější, ale rychlejší a vyvinutý systém 
bývá přesnější k potřebám organizace (20). 
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3) Spolupráce při vývoji IS a integraci celku mezi zaměstnanci a externím 
podnikem. 
Základem tohoto postupu je, že zaměstnanci a externí podniky spolupracují a to tím 
způsobem, že každý z nich provádí tu část, ve které je lepší. Přesněji řečeno, pokud 
docílíme dobré spolupráce a komunikace mezi oběma skupinami, pak je vhodné, aby 
předběžnou analýzu prováděli zaměstnanci organizace, vlastní realizaci externí podnik a 
na přesvědčování vedení a pracovníků se podíleli společně. Pokud by se nám toto 
podařilo realizovat, zajistíme podstatné zkrácení doby analýzy a samotné realizace (20). 
4) Nákup veškerých komponent IS/IT včetně specializovaných SW od různých 
dodavatelů a jejich integrace vlastními silami. 
Tato varianta bývá častá u malých podniků, které nepotřebují rozsáhlý specifický 
IS (20). 
Výhody: 
 Rychlá realizace a nižší náklady. 
 Lze vybrat osvědčené komponenty s nastavitelnými parametry. 
Nevýhody: 
 Procesy v podniku se musí přizpůsobit koupenému SW. 
 Mohou nastat problémy s integrací celku, pokud se jedná o komponenty od 
různých dodavatelů. 
 Nutnost širokých znalostí, tedy vysoké nároky na řešitelský tým. 
 Obtížná údržba vazeb mezi komponentami a aplikacemi. 
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5) Nákup hotového systému od dodavatele 
Výhody: 
 Nejrychlejší realizace ze všech variant. 
 Profesionální řešení všech komponent IS/IT i celého systému. 
 Poskytnutí služeb souvisejících se zavedením systému do provozu včetně 
školení. 
 Možnost výběru ověřeného systému. 
Nevýhody: 
 Procesy v podniku se většinou musí přizpůsobit možnostem SW. 
 Velká závislost podniku na dodavateli. 
 Riziko úniku důvěrných informací z podniku. 
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1.3 Kritické faktory úspěchu a neúspěchu při realizaci nového IS 
Z minulých let je známo velké procento neúspěchů při vývoji systémů, většina z nich 
vznikla nedostatečnou analýzou rizikových faktorů. Nejčastější chyby, které se 
projevily při neúspěchu realizace IS, jsou následující (20): 
 IS nerespektuje změny v podniku – při zásadních změnách organizace 
podniku, změnách vlastníků nebo změnách řízení a úseků podniku se obvykle 
mění požadavky, cíle a potřebné funkce IS. Pokud pak systém není schopen na 
tyto změny reagovat, nastávají problémy, které vedou k neúspěchu. Pokud 
v období těchto změn vytváříme systém nový, pak musíme buď inovaci odložit 
na dobu po vyjasnění změn, nebo musíme dodržet takový stupeň volnosti, aby 
systém byl schopen akceptovat i budoucí změny. 
 Malé zastoupení vedení při vytváření IS – v mnoha případech inovace IS 
nejsou zástupci vedení zařazeni přímo do projektu a tím pak nastávají problémy 
při změnách pracovních postupů, změnách odpovědností a pravomocí, které jsou 
s inovací IS spojeny. Tato chyba většinou nastává z důvodů, že vedení je 
přesvědčeno, že vývoj nechá jen odborníkům, že oni sami tomu nerozumí, nebo 
nemají čas. Dalším následkem této chyby je, že budoucí IS prioritně 
nepodporuje podnikové cíle. 
 Nedostatečná specifikace požadavků na IS – tato chyba je jednou 
z nejčastějších, ale nadále zůstává podceňována. Jejím důsledkem je vytvoření 
nebo nákup IS odlišného od potřeb podniku. Předejít této chybě můžeme pouze 
přesnou specifikací požadavků a funkcí. 
 Neuvažuje se znalost uživatelů – další častou chybou je neuvažování znalostí 
uživatelů. Důsledkem bývají výborně navržené aplikace, ale jejich ztroskotání 
na neznalosti uživatelů. Předejít této chybě můžeme návrhem podle znalostí 
uživatelů nebo zajištěním školení. 
 Nerealistické očekávání – další velice častou chybou je zavádění systému v 
očekávání, že vyřeší veškeré stávající problémy. Tato nerealistická očekávání 
způsobují zklamání, které může vést až k odmítání či k zavrhování výsledku a 
23 
 
tím k celkovému neúspěchu projektu. Takovýto systém může místo vyřešení 
problémů naopak přispět k pádu organizace. 
 Chyby v odhadech cen a času – jsou častou příčinou toho, že jen málokterý 
projekt je dokončen v řádném termínu, v plánovaném rozsahu a kvalitě. 
Nejčastější příčinou jsou nedostatečně promyšlené harmonogramy prací, řešitelé 
se plně nevěnují vývoji IS, nedostatečná kvalifikovanost členů týmu a používání 
nedostatečných podpůrných prostředí. Veškeré tyto chyby vedou k prodlužování 
doby tvorby IS a tím i k prodražení vývoje. 
 Nevhodný výběr systémového integrátora – hlavní příčinou nesprávného 
výběru je chápání dodávky IS jako každé jiné investice a podcenění nutnosti 
odborných znalostí integrátora. Předejít této chybě můžeme výběrem člověka, 
který se vyzná v IS, potřebné technologii, chápe procesy v podniku, ale také se 
orientuje na současném trhu s IS a IT. 
 Nezájem ze strany uživatelů nebo managementu – toto riziko je často 
podceňováno a tím vede k problémům při zavádění systému. Předejít této chybě 
můžeme vysvětlením významu IS, připravením uživatelů na změny po zavedení 
IS a vzbudit jejich zájem. 
Celkové procento úspěšných projektů v rozpočtu a čase je 16%, což je zhruba každý 
sedmý projekt, procento projektů ukončených bez výstupu, neboli zahozeno je 30%, 
zbytek projektů, tedy více než 50% stálo v konečném provedení 3x více a trvalo 2x 
déle. Z tohoto hodnocení je zřejmé, jak důležité je nepodcenit zejména prvotní 
části (20).  
  
24 
 
1.4 CRM systémy 
 
S tímto termínem se setkáváme již mnoho let. Zkratku CRM neboli customer 
relationship management lze volně přeložit jako řízení vztahu se zákazníkem. 
V minulých letech bylo nasazení těchto systémů výsadou velkých společností, které 
měly prostředky na nákladnou implementaci a provozování těchto aplikací. V současné 
době jsou ale řešení CRM cenově dostupné i středním či malým podnikům. Díky 
vysokému počtu dodavatelů těchto řešení je možné vybírat z široké nabídky obecných i 
specificky zaměřených CRM aplikací dle jednotlivých odvětví. Jedná se většinou o 
modulové systémy skládající se z jednotlivých aplikací, které jsou vzájemně propojeny 
a navázány k záznamu o obchodních partnerech (4). 
1.4.1 Strategie zavedení CRM 
Technologický pokrok a konkurenční prostředí vybízí společnosti neustále 
přizpůsobovat podnikovou strategii a inovovat informační systémy. Již odedávna je při 
realizaci a využívání nových technologií nejnaléhavějším problémem vymezit potřeby 
změny podnikové strategie a určit její směr a cíle. Stejně jako u implementací ERP 
systémů, tak i u implementací CRM systémů se běžně setkáváme se situací, kdy 
společnost rozhodne o zavedení určitého typu řešení, ovšem není schopna definovat, co 
přesně potřebuje. Jen nezodpovědný hazardér vybere a zavede CRM informační systém, 
aniž by předtím pečlivě a uvážlivě definoval CRM strategii (4). 
Podmínky zavedení CRM 
Pojmem paradigma můžeme rozumět způsob, jakým vnímáme svět. Pro paradigma je 
charakteristické, že jej nezkoumáme, je to samozřejmý fakt. Aktuální studie z pohledu 
řízení vztahu se zákazníky se zabývají dvěma základními druhy změn. Jedná se o 
změny paradigmatu, jež se odehrávají v okolním prostředí a reprezentují jisté 
makroparadigmatické změny, a změnami ve vztazích se svými zákazníky, jež lze 
považovat za mikroparadigmatické změny. Management podniku by měl být schopen 
rozpoznat makroparadigmatické změny a transformovat je řídícími procesy do 
mikroparadigmatických změn. Blízká minulost a současnost je charakteristická tím, že 
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CRM realizované projekty se často pouze zaměřovaly na detekci 
mikroparadigmatických změn a následně takový přístup byl příčinou mnoha nezdarů a 
problémů (4). 
Primárními úkoly při zavádění CRM jsou tyto (4): 
1) Změna pohledu na obchodní případ se zákazníkem. To v praxi znamená přechod od 
vnímání krátkodobých cílů k vnímání dlouhodobých účinků. Tedy z pohledu úzce 
vázaného na jednotlivé kontrakty (transakční vztah) je třeba přejít na vnímání 
spolupráce v dlouhodobé perspektivě (relační vztah). 
2) Přechod od produktového vnímání marketingu k zákaznickému pojetí. Rozhodující 
je, co požaduje zákazník, nikoliv nabízet předem připravený produkt. 
3) Nutnou, ale nepostačující podmínkou je změna myšlení všech zaměstnanců. 
4) Měření dosažené úrovně procesu zavádění principů CRM – důležité využití zpětné 
vazby. 
5) Nezbytnou součástí je nutnost využívání moderních sofistikovaných nástrojů 
(především z oblasti IS/IT, tedy CRM IS), které pomohou zajistit rozvoj a fungování 
vztahového marketingu. 
6) Komplexní a otevřené využití nabízeného produktu. Nabídneme-li produkt 
integrovaný do širšího systému, docílíme často rozšíření jeho využitelnosti. 
Tvorba CRM strategie 
Základním principem CRM strategie je cílené budování vztahů k nejziskovějším 
zákazníkům. Strategie nahrazuje činnosti směřující ke zvýšení podílu na trhu daného 
produktu aktivitami, které zvyšují podíl na objemu nákupu specifického zákazníka (4). 
Z toho vyplývá, že CRM strategie nebude vhodná pro všechny podniky, tedy především 
pro začínající společnosti, neboť ty nemají dostatek zákazníků a obvykle ani neznají 
skupiny svých potenciálních klientů. Vytvoření úspěšné CRM strategie je spojeno s 
odpovědí na celou řadu otázek. Mezi klíčové a obvykle nejobtížnější patří především: 
„Kdo jsou naši zákazníci?“, „Kteří naši zákazníci jsou ziskoví a proč?“, „Kteří zákazníci 
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provádí opakované nákupy a proč?“ atp. Pro odpovědi na tyto otázky potřebuje každý 
podnik specifická, obvykle proměnlivá data, což může být obtížné. Nejvhodnějším 
instrumentem pro správu takovýchto dat je bezpochyby CRM IS (4). 
Na základě integračních technologií je možné propojit CRM IS s ostatními informační 
systémy používanými v podniku, a tak z něj vytvořit centrální zdroj dat z hlediska řízení 
vztahů se zákazníky, resp. vytvářet CRM strategie podložené reálnými daty (4). 
Nabízejí se dva protichůdné přístupy. První, početnější skupina odborníků prosazuje 
cestu spojenou s detailním vypracováním CRM strategie a následně implementovat 
CRM IS jakožto instrument vybraný v souladu s dříve definovanou strategií. Druhá, 
mnohem menší skupina prosazuje paralelní tvorbu CRM strategie a implementace CRM 
IS. Konzultanti - specialisté spolupracující s naším portálem obecně doporučují 
následující postup: nejprve vypracovat hrubou strategii CRM a na jejím základě zvolit 
vhodný odpovídající CRM IS a po jeho implementaci postupně dopracovat CRM 
strategii spolu s oživováním celého systému (4). 
Aby management podniku byl schopen vypracovat úspěšnou strategii, neobejde se bez 
projektového procesního řízení. Primárním pravidlem řízení projektu je na jeho začátku 
definovat cíle (i dílčí), obsah, časový plán, finanční rozpočet, určit odpovědné osoby 
(celý projekt, etapy), role a sestavit vyvážený systém hodnotících metrik. V praxi lze 
obvykle doporučit postupovat v následujících krocích (4): 
Úvodní a analytická část 
 Příprava strategie. 
 Převzetí a verifikace výstupů podnikové strategie. 
 Stanovení vize a cílů systému CRM (výchozí základna pro hodnocení úspěšnosti 
celé strategie), což zahrnuje: 
 analýzu současného CRM stavu 
 analýzu a hodnocení CRM trendů 
 definice požadavků na systém CRM 
 formulace vize a cílů CRM 
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Návrhová a realizační část 
 Systémová integrace podniku s okolím a integrace interních podnikových procesů 
vzhledem k CRM: 
 optimalizace podnikových procesů 
 definice funkčních požadavků na CRM IS 
 Definice modelu CRM včetně návrhu modelu procesů CRM. Model bude definovat: 
 charakteristiku architektur jednotlivých procesů a jejich informačních vazeb 
 datovou, technologickou a aplikační integraci 
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1.5 Projekt 
Pojem projekt lze definovat mnoha způsoby, dle profesora Pity je projekt koordinované 
úsilí skupiny lidí, které směřuje k vytvoření něčeho nového, dosud neexistujícího - ve 
stanoveném termínu a s přidělenými prostředky. Management jakéhokoliv projektu tedy 
spočívá v plánování postupu projekčního řešení, organizačním zabezpečení projektu, 
vybudování a vedení projektového týmu a v neposlední řadě v kontrole a řízení postupu 
řešení projektu (včetně průběžného i finálního hodnocení projektu) (14). 
V dnešní době nelze dlouhodobý rozvoj řídit bez pracovávání projektů. 
Projekt musí poskytnout dostatečně přesné a vyčerpávající odpovědi na otázky 
typu (14): 
 Co vše bude dosažení rozvojových cílů vyžadovat a jaké zdroje bude muset 
organizace pro tento účel připravit? 
 V jakém termínu je možné jednotlivých cílů dosáhnout? 
 Jaké přínosy je přitom možné očekávat a kde jsou jejich hlavní zdroje? 
Každý projekt je svou povahou interdisciplinární. Plán projekčního řešení je představou 
o ideální cestě k vytyčeným cílům projektu. Realita života však nikdy neumožní 
projekčnímu týmu postupovat po této ideální naplánované trase. Skutečný postup 
projekčního řešení se vždy liší od plánu a postup projekčního řešení je proto nutno 
aktivně ovlivňovat – řídit – aby se jeho realizace přiblížila co nejvíce očekávání, 
kterému odpovídá jak časový harmonogram, tak rozpočet projektu (14). 
Projekt je svou podstatou myšlenkový experiment, jehož smyslem je vytvořit podklady 
pro vznik něčeho nového, dosud neexistujícího v dané situaci v podniku nebo třeba i v 
životě. Myšlenkový experiment vyžaduje specifické způsobilosti (znalosti, individuální 
dovednosti a vrozené schopnosti) od těch, kteří se na jeho realizaci a na 
zdokumentování jeho výsledků budou podílet (14). 
Výsledky projektu přitom musí představovat účelnou a reálně proveditelnou reakci 
tvůrců experimentu na existující problém, k jehož překonání byl projekt založen. Do 
jeho řešení byly investovány (mnohdy nemalé) finanční prostředky, jejichž návratnost 
by měla realizace výsledků projektu zabezpečit (14). 
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Co projekt charakterizuje? Umožňuje vymezit základní charakteristické rysy projektů, 
tedy to, čím se odlišují od jiných podnikatelských činností organizace. A také 
prostřednictvím poznání těchto charakteristik specifikovat, čím se liší řízení projektů od 
řízení běžných podnikatelských aktivit organizace (14). 
1) cílová orientace 
Smyslem realizace určitého projektu je zabezpečení vzniku něčeho nového, něčeho, co 
dosud reálně neexistuje a o čem máme zpočátku jen velmi mlhavou představu – 
projekty tedy směřují k určitému, předem definovanému cíli. Dosažení základního cíle 
projektu je podmíněno dosažením celé řady cílů dílčích, tzn. že cílová orientace 
projektu spočívá ve vymezení hierarchie dílčích cílů orientujících postup zpracování 
projektu k jeho hlavnímu, globálnímu cíli. Pro manažera projektu je proto důležité 
přesně vymezit globální cíl projektu i cíle nižší úrovně hierarchie, dílčí cíle, které 
vymezují postup provádění myšlenkových experimentů, což je podstatou postupu 
zpracování projektu jako celku (14). 
2) koordinované činnosti 
Projekt lze do jisté míry považovat za systém – je představován množinou vzájemně 
provázaných prvků, které mu dodávají unikátnost. A těmito prvky jsou heterogenní 
činnosti směřující k dosažení určitých dílčích cílů, jejichž vzájemná provázanost se pak 
nutně musí projevit i v existenci logických vazeb ve výkonu jednotlivých projekčních 
činností. Manažer projektu, který je seznámen s postupy a metodami systémové 
analýzy, má proto lepší pozici, která mu usnadní provádění všech aktivit nezbytných 
pro zdárné ukončení projektu (14). 
3) časové ohraničení 
Účelem projektu je vznik něčeho nového v předem daném čase, tzn., že spolu s definicí 
cílů projektu je vymezen i moment jeho ukončení. A stanovení okamžiku ukončení 
projektu je bodem, od kterého lze odvíjet vznik časové představy o zahajování (nejdříve 
možném) a ukončování (nejpozději přípustném) jednotlivých projekčních činností, 
jejichž provedení je podmínkou dosažení zadaného cíle projektu. Úlohou manažera 
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projektu je mimo jiné. i dohled nad dodržováním takto vymezených termínů pro výkon 
jednotlivých projekčních činností (14). 
4) unikátnost 
Projekty jsou vždy, ve větší či menší míře, neopakovatelné. Čím víc je projekt unikátní, 
čím víc se zabývá řešením dosud nepoznaných problémů, tím vyšší je i míra nejistoty a 
s ní spojeného rizika projektu (14). 
V souladu s výše specifikovanými charakteristickými rysy je možné projekt definovat z 
hlediska jeho místa ve struktuře uspořádání vnitřního prostředí organizace jako virtuální 
organizační jednotku vytvořenou nad základní organizační strukturou v zájmu vytvoření 
něčeho nového s pomocí specialistů z různých organizačních útvarů (14). 
Manažerem projektu je pracovník organizace pověřený vedením projekčního týmu a 
jeho hlavním úkolem je zabezpečit dosažení všech stanovených cílů projektu v kvalitě 
odpovídající požadavkům zadání, v plánovaném termínu a v rámci daného 
rozpočtu (14). 
Ke splnění tohoto úkolu musí mít poměrně široké spektrum odborných způsobilostí, 
které potřebuje uplatnit při (14): 
 plánování postupu projekčního řešení (vymezit kritickou cestu, nastavovat 
rozpočty) 
 organizačním zabezpečení projektu (musí sestavit výkonný tým a získat pro 
projekční řešené potřebné zdroje) 
 vedení týmu projektantů (motivování tvůrčích jedinců a jejich odměňování, 
budování týmu a řešení interních konfliktů vyžaduje uplatnění participativního 
stylu vedení) 
 kontrole a řízení postupu řešení projektu (využívat informační systémy, 
kompletovat projektovou dokumentaci, využívat počítačovou podporu 
projekčních činností a připravovat hodnocení projektu) 
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1.5.1 Životní cyklus projektu 
Projekt je časově omezen. Jeho počátkem je volba projektu specifikace problému, který 
má projekční řešení odstranit a je ukončen rozpuštěním projekčního týmu. Mezi těmito 
dvěma okamžiky prochází projekt různými fázemi, v jejichž průběhu je postupně 
konkretizována představa o výsledku řešení projektu a o opatřeních podporujících jeho 
uvedení na trhu (14). 
Jedná se o tyto fáze životního cyklu projektu (14): 
Koncepční fáze 
Volba projektu: identifikace problému, který má být projektem vyřešen, a formulace 
představy o tom, čeho má být projekčním řešením dosaženo – specifikace zadání 
projektu. 
Plánovací fáze 
Sestavení plánu řešení projektu: definice cílů projektu, vytvoření představy o „ideální 
cestě" ke zvoleným cílům, stanovení požadavků na zajištění projektu potřebnými 
kapacitními zdroji, sestavení projekčního týmu – vypracování plánové dokumentace 
(harmonogram postupu a rozpočet). 
Řešitelská fáze 
Zpracování projekčního řešení: postupné zpřesňování výchozí představy o řešení 
zadaného problému, plnění zadání projektu ve třech etapách od vzniku koncepčního 
modelu přes zpracování logického modelu až po vypracování modelu prováděcího – 
projektová dokumentace. 
Implementační fáze 
Implementace výsledků projekčního řešení: uvedení zdokumentované představy do 
života, vybudování a zprovoznění systému, který svými provozními a funkčními 
parametry odpovídá požadavkům specifikace zadání projektu. 
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Závěrečná fáze 
Ukončení projektu: zhodnocení dosažených výsledků, záznam získaných zkušeností a 
jejich využití jako poučení pro další projekty, rozpuštění týmu – archivace záznamů. 
Rozhodujícím momentem ve vývoji každého projektu je implementace jeho výsledků! 
Projekční řešení je totiž záznamem výsledků určitého myšlenkového experimentu, 
pokusu nalézt co nejlepší cestu k vytyčeným cílům projektu. Tyto výsledky je však 
nutné uvést do života! Vystavět „most" přes propast oddělující projekt a realitu. 
Kritériem pravdy je praxe – to je jedna ze základních (a stále platných) pouček 
Platónovy dialektiky. Teprve pokusy o uskutečnění výsledků projektu nás přesvědčí o 
tom, do jaké míry byly naše výchozí předpoklady, z nichž vycházel plán postupu 
projekčního řešení, správné (14). 
Implementace projektu se přirozeně setkává s řadou překážek, potíží a problémů, z 
nichž ne všechny jsou subjektivní. Naopak, jsou odrazem reality každodenního života. 
Subjektivní nedostatky projektu lze v průběhu implementace jeho výsledků potlačit, či 
dokonce eliminovat. Objektivní potíže existují nezávisle na přáních i výkonnosti 
projektantů. Jejich překonání je možné jenom uplatněním vhodných postupů kontroly a 
řízení projektu (14). 
Při formulaci zadání musí manažer projektu důsledně kontrolovat adekvátnost jeho 
formulace popisem vnitřních vlastností produktu (vznikne implementací výsledků 
řešení projektu) seznamu vnějších vlastností, představujících soubor uživatelských 
požadavků vůči navrhovanému produktu. Jak je zřejmé z obr. 1, jsou vnější vlastnosti 
systému vyjádřeny spíše komerčně. Tyto požadavky musí být převedeny do jazyka, 
kterému rozumí výkonní pracovníci organizace, tedy do pojmů technických a 
ekonomických (14). 
Mnoho projektů je neúspěšných proto, že jejich řešitelé nesprávně interpretovali 
požadavky na vnější vlastnosti řešení, a specifikace zadání formulovaná v pojmech 
charakterizujících vnitřní vlastnosti byla kvůli tomu zavádějící. Projekt byl kvůli 
chybám v komunikaci odsouzen k nezdaru od samého počátku (14). 
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1.5.2 Fáze projektu 
Špatně zpracovaný plán postupu projekčního řešení nemůže nikdy být vhodným 
nástrojem pro řízení projektu, které je pak nutně chaotické a postup zpracování projektu 
je jen souborem nahodilých reakcí na vnější požadavky. Ale ani dobrý plán (ten je 
podmínkou nutnou, nikoliv postačující) není sám o sobě zárukou účinného řízení 
projektu. Je proto nezbytně nutné, aby manažeři projektu používali formální plánovací 
techniky, jejichž aplikace je v dnešní době nemyslitelná bez počítačové podpory (14). 
Kroky postupu tvorby plánu projektu lze představit takto (14): 
1) Stanovení cílů 
Formulace cílů je konkretizací představy o budoucím výsledku řešení projektu. Definuje 
to, co má být jeho uvedením do života vyřešeno (jaký problém?) obchodně, 
ekonomicky, technicky a propagačně. V tomto kroku je nutné odpovědět na podstatnou 
otázku PROČ? – proč je pro organizaci výhodné o dosažení uvedených cílů usilovat a 
co se stane, když na tuto snahu rezignuje. 
2) Analýza výchozí situace 
Zhodnocení současného stavu organizace a jeho vzdálenosti od stavu cílového 
umožňuje vytvořit seznam činností a opatření, které musí být provedeny v zájmu 
dosažení v prvním kroku specifikovaných cílů (v zájmu překonání rozdílu mezi stavem 
výchozím a cílovým). V tomto kroku je nutné odpovědět na základní otázku CO? – co 
vše musí být provedeno v zájmu uskutečnění představy o cestě k vytyčeným cílům a 
také jaké nároky to bude klást na vnitřní prostředí organizace, na mobilizaci zdrojů, 
kterými disponuje. 
3) Provedení kapacitní bilance „nároky – možnosti" 
Spočívá v posouzení kapacitních nároků navrhovaného postupu řešení projektu (cesty k 
vytyčeným cílům) na zdroje organizace a zhodnocení jejich schopností tyto nároky 
splnit. V tomto kroku je vyhledána odpověď na další základní otázku JAK? – jaké 
zdroje musí organizace vymezit na řešení projektu (na zabezpečení cesty k plánovaným 
cílům). 
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4) Začlenění plánovaného postupu do logického a časového rámce 
Vytvoření časového harmonogramu provádění plánovaných činností (a podmínek jejich 
zahájení a ukončení), zpracování matice přidělení zdrojů pro provedení jednotlivých 
položek harmonogramu a potvrzení rozpočtu (limitu nákladů) na jejich realizaci. V 
tomto kroku jsou získány odpovědi na další základní otázky KDO?, KDY? a 
S JAKÝMI PROSTŘEDKY? – každá položka harmonogramu má přiděleného nositele, 
který odpovídá za kvalitu jejího provedení, za jeho včasnost a za dodržení stanovených 
nákladových limitů. 
Postup projekčního řešení nového produktu, který se řídí ve výše popsaných krocích 
sestaveným plánem, musí projít několika vývojovými etapami. Každá z těchto 
vývojových etap posouvá výchozí představu o řešení problému – v souladu se 
specifikací zadání projektu – do větší úrovně podrobnosti, dochází k postupnému 
zpřesňování popisu (zdokumentovaného) výsledného řešení. Vzhledem k tomu, že po 
každé etapě má vedení organizace k dispozici více informací, které jeho členům mohou 
poskytnout podrobnější představu o pravděpodobnosti úspěchu projektem 
zpracovávaného návrhu nového produktu, je nejenom možné, ale přímo nezbytné po 
skončení každé etapy posoudit, zda v řešení projektu pokračovat (14). 
Každá z následujících etap postupu je nákladově náročnější a investovat do projektu, u 
kterého se naděje na úspěšné využití jeho výsledků snižuje, je zbytečným plýtváním. 
Jakmile projekt ztrácí perspektivu úspěšného pokračování, je nutné další postup jeho 
zpracování zastavit. Podmínkou zahájení každé následující vývojové etapy je pozitivní 
rozhodnutí (pokračovat) vedení organizace na závěr jí předcházející kontrolní 
etapy (14). 
Vývoj nového produktu, který představuje těžiště výše představených vývojových etap, 
je uskutečněn jako postupná transformace výchozího modelu přes model logický 
(funkční řešení) do podoby souboru prováděcích modelů jednotlivých složek 
výsledného řešení (14). 
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1.6 Proces 
 
Pojem proces lze definovat různě, M. Hammer jej definuje jako soubor činností, který 
vyžaduje jeden nebo více druhů vstupů a tvoří výstup, který má hodnotu pro 
zákazníka (15). 
Proces je tedy opakovaná činnost, u které je naším zájmem, aby generovala přidanou 
hodnotu. V podstatě se jedná o organizovanou skupinu vzájemně souvisejících činností, 
které procházejí organizačními útvary, které spotřebovávají materiální, lidské, finanční 
a informační vstupy a jejichž výstupem je produkt, který má hodnotu pro externího 
nebo interního zákazníka. Proces modelujeme jako vzájemně navazující činnosti (15). 
Základním a dle několika autorů uváděným jako nejvýhodnějším dělením, je dělení 
procesů na tyto typy (15): 
 Hlavní procesy – týkají se stěžejních oblastí podniku a slouží k naplňování 
strategických cílů podniků. Výstupem je hodnota, která uspokojuje zákazníka.  
 Podpůrné procesy – podpůrné procesy většinou nemají hodnototvorný charakter, 
ale jsou důležité pro to, abychom mohli vykonávat procesy hlavní. 
 Řídící procesy – řídící procesy prochází celou organizací napříč. Jedná se o 
procesy, které řídí jednotlivé činnosti, abychom udrželi konzistenci a logiku 
ostatních prováděných procesů v organizaci. 
Dále je uvedeno dělení dle normy ISO 9001:2000, která dělí procesy na čtyři typy (15): 
 procesy řídící 
 procesy přípravy zdrojů 
 procesy realizace produktů 
 procesy dalšího rozvoje 
Dělení procesů dle Šmída (20): 
 Procesy zaměřené na externího zákazníka – jedná se o procesy zaměřené na 
prodej produktů (plnění objednávky, prodej produktů, řízení značky). 
36 
 
 Procesy zaměřené na interního zákazníka – jedná se o procesy zajišťující 
realizaci produktu (zásobování, výzkum, vývoj apod.) 
Samozřejmě existuje mnoho dalších typů a druhů procesů, které si autoři a podniky 
definují dle jejich potřeb a zaměření. Každý z podniků využívá dělení, které nejvíc 
vyhovuje jeho potřebám a požadavkům. Výše jsou uvedeny základní a nejvíce 
využívané druhy dělení podnikových procesů (15). 
Procesy můžeme reprezentovat několika způsoby (15): 
 slovní popis 
 orientovaný graf 
 definice procesu 
Každý z procesu, který existuje, ať se jedná o proces hlavní či podpůrný, je zde proto, 
aby přispíval k naplňování základních a vedlejších cílů společnosti.  Každý z procesů by 
měl být poměřován s procesními cíli, které vyjadřují očekávaný přínos tohoto procesu k 
jednomu nebo několika cílům společnosti (15). 
1.6.1 Procesní modelování 
Procesní modelování je součástí procesní analýzy, pomocí které identifikujeme a 
specifikujeme procesy, pod-procesy, jejich strukturu, vlastníky, vstupy, výstupy, 
omezení a podobně. Pomocí procesního modelování jsme schopni vytvořit procesní 
model, který poskytuje grafickou prezentaci, která usnadňuje spolupráci všem, kteří se 
na procesní analýze podílejí nebo používají její výsledky. Pomocí modelování procesů 
vyprodukujeme popis procesu. Z popisu procesu potom můžeme vytvořit procesní 
mapu (15). 
1.6.2 Procesní projektování 
Musí být navržena taková struktura procesů, abychom efektivně splnili cíle klíčových 
procesů. Abychom mohli určit, zda je proces či pod-proces správně prováděn, musíme 
vytvořit procesní mapy a po jejich analýze rozhodnout (15). 
1.6.3 Procesní mapa 
V každé společnosti nalezneme velké množství procesů a mělo by být tedy jejím cílem 
mít tyto procesy přehledné pro svoje užití. Čím více procesů, tím se jejich přehlednost 
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snižuje.  Proto se v řadě případů procesy dělí do skupin. Každou skupinu potom 
reprezentuje jeden proces.  Procesní mapou tedy můžeme nazvat pohled na procesy 
společnosti od abstraktní až po detailní úroveň. Pomocí procesní mapy můžeme procesy 
sledovat z různých pohledů. Cílem procesní mapy je zvýšit přehlednost procesů a lépe 
se v nich orientovat (15). 
1.6.4 Hodnocení procesů 
Dobře rozložený a popsaný proces nám umožňuje pohled na logickou strukturu procesu 
a možnost provedení detailních analýz procesu. Pomocí správného popisu procesu 
můžeme sledovat, jakými útvary proces prochází, jaké jsou jeho navazující kroky a 
jakou má proces časovou strukturu. Při analýzách procesů se zaměřujeme na jejich 
nespojitost a na jejich základní hlediska a rozvržení (15).  
Dále se zaměřujeme na to, jak je proces účinný, tzn. zda jeho výstup dosahuje 
plánovaných a požadovaných parametrů. A také na to, zda je proces efektivní, tedy zda 
dosahuje přidané hodnoty při splnění všech požadovaných a plánovaných parametrů. 
1.6.5 Výkonnost procesů 
Společnost by si měla stanovit ukazatele výkonnosti, které budou v souladu s jeho 
strategickými cíli. Tyto ukazatele by měla sledovat a analyzovat, aby mohla sledovat 
svou výkonnost a identifikovat příležitost pro zlepšení. Některé ukazatele mohou být 
použity ke srovnání s konkurencí.  Pomocí ukazatelů by společnost měla nalézt špatnou 
výkonnost podniku, nalézt příčiny a identifikovat přístup ke zlepšení procesu (15). 
  
38 
 
2. Analýza problému a současná situace 
 
Pro svoji diplomovou práci jsem si vybral posouzení a návrh změn informačního 
systému. Nyní budu popisovat podrobnosti o společnosti IT Studio s.r.o., která 
informační systém vyvinula a která jej využívá. Dále činnosti a procesy, které se s IS 
provádí, a pro které procesy je IS nezbytný. Každý proces  má nějaký postup a určitá 
omezení. Budu se tedy snažit tato omezení identifikovat a navrhnout taková zlepšení, 
která pomohou v každodenní práci nejen zaměstnancům, ale i zákazníkům. Přínos by 
tedy měl být v úspoře času, efektivnější komunikaci, podrobnějších informacích a 
celkové uživatelovo pohodlí při každodenní práci. 
 
V červnu roku 2014 jsem nastoupil na hlavní pracovní poměr do společnosti IT Studio 
s.r.o., která se zabývá mimo jiné vývojem a správou elektronických obchodů. Nastoupil 
jsem na pozici projektového manažera, kde jsem se podílel na těchto činnostech: 
 Příprava, koordinace a vyhodnocování přidělených projektů 
 Zodpovědnost za odevzdání projektu v dohodnutém termínu, kvalitě a ceně 
 Komunikace s klienty prostřednictvím telefonu a emailu, účast na osobních 
jednáních 
 Podílení se na přípravě cenových nabídek 
 Přidělování úkolů členům týmu a sledování jejich plnění 
 Prezentace průběžných a konečných řešení klientům 
 Reportování průběžných výsledků nadřízeným 
Jak z popisu mojí pozice vyplívá, využíval jsem IS každý den značnou část pracovní 
doby. 
  
39 
 
2.1 Společnost 
 
Společnost IT Studio s.r.o. byla založena již v roce 2002 skupinou programátorů, kteří 
se rozhodli vytvořit si vlastní aplikaci elektronického obchodu. Jejich snaha se dočkala 
úspěchu a společnost si prošla dlouhým vývojem ve všech oblastech. Nyní nabízí 
několik produktů, zaměstnává přes třicet zaměstnanců a má více než tisícovku 
zákazníků. Od malých živnostníků po nadnárodní společnosti. 
 
Obrázek 1: Logo společnosti (Zdoj: www.itstudio.cz) 
2.1.1 Hlavní produkt 
Hlavním a původně jediným produktem je webová aplikace pro elektronický obchod. 
Aplikace je zcela vlastním produktem a je neustále vyvíjena. Kolem roku 2006 se 
začalo obecně elektronické obchodování rychle rozvíjet a bylo nutné reagovat na 
rozvíjející se trh a možnosti. Postupem času bylo nutné implementovat prvky 
elektronického bankovnictví, nejrůznější platební brány, doručovací možnosti, 
podrobné filtrování produktů, propojení na sociální sítě, marketingové nástroje apod. 
Společnost si zakládá na individualismu. Žádné dva obchody nejsou stejné, není-li to 
účel. Každá taková úprava s sebou přináší benefit pro klienta, ale komplikuje situaci 
programátorům. Postupně se tak stal produkt modulární, což dosti pomohlo v rychlosti 
realizace, ovšem opět omezilo možnosti upgradu. Postupem času bylo těchto úprav a 
s tím spojených úkolů tolik, že bylo potřeba vyvinout nástroj pro jejich evidenci. A tak 
se postupně rodil informační systém, který budu dále podrobně analyzovat. 
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2.1.2 Organizační struktura 
Společnost má jasně danou strukturu a odpovědnosti. Následující obrázek vše dokládá. 
Společnost vlastní jeden jednatel. Ten ovšem společnost neřídí, to má na starosti její 
ředitel. Ředitel se stará o veškerý chod, určuje směřování podniku, co je cílem 
společnosti a jak se k tomu cíli dostat. 
Dále se společnost člení do následujících celků: 
Vývojáři se starají o vývoj aplikací, vytváří nové funkce, dokumentují je a zároveň 
zaškolují nové programátory.  
Obchodníci aktivně vyhledávají nové klienty a starají se o současné větší úpravy. 
Marketingoví specialisté pečují o zákazníkovy obchody, pomáhají s kampaněmi, 
nastavují mnoho parametrů obchodu, aby se zlepšily obraty, pozice ve vyhledávačích, 
renomé a podobně. 
Obrázek 2: Organizační struktura (zdroj: vlastní zpracování) 
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Back-office manažerka se stará o fakturaci, certifikáty a o provozní záležitosti 
v podniku. 
A v neposlední řadě projektový manažeři, kterým se zde říká obchodně-technický 
manažer. Jeho pořízenými jsou programátoři, mající na starost realizaci. Technická 
podpora je mu též podřízena.  
Projektový manažer má za úkol řídit celý projekt od schválení zadání po předání 
zákazníkovi. V následující kapitole popíši modelový příklad projektu. 
 
2.2 IS a jeho moduly 
Společnost tento produkt vyvíjela postupně, dle aktuálních potřeb. Nyní se v systému 
spíše opravují chyby a provádějí jen drobná vylepšení. Tento stav bych ale chtěl změnit, 
a proto jsem se rozhodl vypracovat návrhy, jak systém vylepšit a zefektivnit práci 
zaměstnanců.  
Informační systém funguje jako webová aplikace, ke které leze přistupovat 
z internetového prohlížeče. Je tak zajištěna podpora všech běžně rozšířených platforem. 
K IS se leze také připojit odkudkoli na světě, stačí znát adresu a přístupové údaje. 
Pohodlně tak umožňuje práci z domova nebo například na služební cestě ve vlaku, 
zkrátka všude s připojením k internetu. 
IS je modulární, k jádru aplikace jsou napojeny jednotlivé moduly, které mezi sebou 
mohou sdílet data, jak je potřeba. V obrázku níže je vidět schéma systému. 
42 
 
 
Obrázek 3: Schéma IS (Zdroj: Vlastní zpracování) 
IS má přehlednou hlavní lištu, kde si uživatel může snadno přejít do jiného modulu. 
 
Obrázek 4: Hlavní menu (Zdroj: Vlastní zpracování) 
2.2.1 Docházkový systém 
První věc, kterou každý zaměstnanec provede ihned po příchodu do práce, je přihlášení 
se do IS a „připípnutí“ si příchodu do práce. IS tedy obstarává také docházkový systém. 
V IS se tedy evidují příchody, odchody, dobu strávenou na obědě, aktuální stavy všech 
zaměstnanců apod. Do tohoto modulu mají přístup všichni zaměstnanci. 
V levém sloupci, který je stále viditelný, ať se nacházíte na jakékoli záložce, je 
přehledný sloupec se jmény všech pracovníků. Jednoduše se tak lze dozvědět, kdo je 
v práci a kdo ne. Vedle jména a stavu je uvedena také telefonní klapka, na kterou stačí 
kliknout a Váš telefon ji hned vytočí. Je to díky propojení IS s takzvaným CTI klientem, 
který obstarává veškerou telefonii v podniku. Vedle jména ještě před klapkou je také 
rychlá volba pro přihlášení se do docházky, v době oběda pro odchod na oběd, po 
odchodu je zde rychlá volba pro příchod z oběda a pak pro odchod. 
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Pokud by zaměstnanec se náhodou „uklikl“ a chtěl se tak odhlásit z docházky ještě před 
odpracování alespoň osmi hodin, systém mu to na jedno kliknutí nedovolí. Zobrazí se 
červená stránka s velkým nápisem „ajajaj“ a požaduje po něm zdůvodnění dřívějšího 
odchodu. Zaměstnanec tak odejít může a nemusí striktně osmihodinovou pracovní dobu 
dodržet. Pokud si to zaměstnanec rozmyslí, stačí kliknout na tlačítko s nápisem „ještě 
v práci zůstanu“ a IS jej přesměruje zpět. 
Pokud je pracovník přítomný, je jeho jméno podbarvenou zeleně. Pokud není, je 
podbarvení červené. Pokud má zaměstnanec dovolenou, je podbarvení modré. Je-li na 
dovolené, je vedle jména uvedeno datum, které značí den, kdy by se měl pracovník opět 
vrátit. Tou dobou nelze přímo vytočit jeho telefonní klapku, protože je místo ní právě 
datum návratu. 
Tento levý, stále viditelný sloupec dole pokračuje přehledem dovolených na 
následujících 14 dní. Jsou v něm přehledně uvedeny dny v týdnu a u každého dne, 
pokud má někdo dovolenou nebo je nemocný, zkratka jména. 
Mimo tento rychlý přehled je ještě na hlavní horizontální liště karta s názvem docházka. 
Zde jsou k dispozici podrobné přehledy přítomností s datem a stavem. Pokud si 
zaměstnanec plánuje dovolenou nebo služební cestu, zde se nachází tato možnost.  
Každý zaměstnanec si také může upravit čas příchodu nebo odchodu. Toho se hlavně 
využívá v případě, že se zapomněl například po příchodu z oběda přihlásit do docházky. 
Takto upravený záznam je pak označen, že byl upraven. Zaměstnavatel takto poskytuje 
vcelku velkou svobodu a spoléhá na poctivost zaměstnanců. Jelikož je ale každý takto 
upravený záznam označený, této věci se nezneužívá a naopak je vítána, že není nutné 
pro svoji zapomnětlivost někoho dalšího obtěžovat. 
Paní účetní jsou každý měsíc nebo dle potřeby data z docházky exportována a 
vypočítávají se z nich přesčasy. Je to tedy klíčová věc pro výpočet mzdy zaměstnance.  
V neposlední řadě se informace z docházky využívají i pro statistické potřeby. 
Zaměstnanci, kteří pracují na úkolech pro zákazníky (nejčastěji programátoři, kteří 
provádí individuální úpravu) přesně evidují takto strávený čas. To se poté promítá i do 
odměn a celkového platového hodnocení zaměstnance. 
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2.2.2 Nabídky 
Jedna z dalších aktivně využívaných oblastí IS jsou nabídky. Tuto záložku nejvíce 
využívají obchodníci a projektoví manažeři, kteří sem zadávají odeslané nabídky. 
Evidují se klienti, kterým byla nabídka zaslána, krátký popis nabídky, datum a cena. 
Pokud zákazník nabídku objedná, obchodník uvedený záznam propojí s úkolem, který 
vytvoří. Nabídka po propojení změní status na objednaná.  
Zde se dá dobře evidovat práce obchodníků a jejich úspěšnost. Jednoduše se zde dá také 
filtrovat, kolik nabídek v časovém období od určitého obchodníka bylo objednáno a 
kolik jich celkově vytvořil. 
Cena nabídky je tvořena hodinovou sazbou, kterou může obchodník přizpůsobit 
klientovi a odhadem pracnosti. Pracnost se vypočítává z analýzy, který získá obchodník 
či projektový manažer od programátora, který požadavky zákazníka posoudí a určí 
pracnost. Pokud takto vytvořenou nabídku pak obchodník prodá, programátor má 
přidělený čas na řešení úkolu. Čím rychleji se úkol provede, tím větší zisk z úkolu 
vyplývá. Tato rentabilita úkolů je potom klíčovým prvkem při určování odměn 
programátorům pro daný měsíc. Z toho vyplývá, že tímto jsou programátoři motivováni, 
aby placené úkoly pro klienty provedli co nejdříve a co možná nejrychleji. Pakliže bude 
odhad špatný a nepodaří se programátorovi v daném čase úkol splnit, snižuje se tím 
základ pro výpočet odměny. Tento systém se osvědčil.  
Je evidentní, že se zde dá namítnout, že budou programátoři odhady přehánět a zvyšovat 
si tím rentabilitu. Jenže obchodník musí ještě úkol prodat, a pokud je odhad vysoký, 
zákazník takovou úpravu chtít nebude. Obchodník a programátor se tak většinou snaží 
najít kompromis mezi pracností a cenou, tak aby byl spokojen jak zákazník, tak i 
dodavatel. 
Přímo v nabídkách je po dokončení úkolu i vidět, zda je úkol hotový, či nikoli. 
Obchodník tak má jednoduše přehled o své práci.  
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2.2.3 Dovolená 
Na kartě dovolená je možné zjistit ve velké interaktivní tabulce, kdo má kdy 
naplánovanou dovolenou. Pochopitelně jde zde možné i dovolenou plánovat. Jeho 
nadřízený pak zde zadanou dovolenou schvaluje.  
V modulu dovolená je naprogramována i kontrola zastupitelnosti. Pokud se stane, že si 
z jednoho oddělení zadají všichni dovolenou, systém to sice umožní, ale zvýrazní 
zadanou dovolenou. Po najetí myší se pak objeví doplňková informace o případném 
problému se zastupitelností pro danou oblast. 
Jsou tedy definovány role v podniku a kdo danou roli může plnit. 
Tento modul poskytuje také data pro rychlý přehled v levém sloupci popsaném 
v kapitole 2.2.1.  
2.2.4 Kontakty 
Jak už z názvu vyplývá, v tomto modulu se nacházejí kontakty na všechny zaměstnance, 
účetní, právníky, externisty a podobně. Je zde přehledná tabulka obsahující tyto 
záznamy: jméno, fotku, email vnitřní pošty, vnější pošty, služební telefon, soukromý 
telefon. Správce IS zde může vytvářet nové zaměstnance a přidělovat jim pravomoci, 
pracovní pozici, typ úvazku apod. Nastavování práv a přístupů je klíčové pro ochranu 
dat a informací před zneužitím. Každá pracovní pozice tak má trošku jiné možnosti 
práce s IS. Pokud zaměstnanec ukončí svůj pracovní poměr, nastavení zde uložená se 
nesmažou, aby nový pracovník, který nastupuje na tuto pozici, mohl snadno práva a 
přístupy od správce získat. 
2.2.5 Klienti 
Modul klientu obsahuje podobnosti o všech zákaznících. Jmenovaný správce klientů 
může nové zákazníky vytvářet, upravovat jejich záznamy, kontaktní osobu nebo 
telefonní číslo a podobně. Ostatní uživatelé IS zde pak naleznou veškeré informace, 
které jsou o klientovi dostupné. Nepostradatelným nástrojem je filtrování klientů podle 
nejrůznějších kritérií. Tento modul velice úzce souvisí pak s dalšími. Data jsou 
propojena a poskytuje tak podklady pro úkoly, fakturaci, nabídky atd. 
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2.2.6 Úkoly 
Jednoznačně nedůležitějším a nejkomplexnějším modulem IS je správa úkolů. Tento 
modul je stěžejní pro chod celé společnosti. Manažeři úkoly zadávají, vedení vše 
kontroluje, programátoři úkoly plní a back office úkoly fakturuje.  
V IS mají úkoly svoji jasně danou strukturu, která odpovídá zkušenostem a 
připomínkám z dlouhodobého užívání. Každý úkol má evidovány v hlavičce tyto údaje: 
zadavatel, obchodník, termín zadání a dokončení, krátký popis úkolu, kontakty na 
klienta, server, databázový server, přímý odkaz na úkol, odkaz na web, ke kterému je 
úkol, administrátorské heslo k webu a na grafický návrh. Dříve ale, než může uživatel 
tyto informace přečíst, vidí úkol sbalený na jeden řádek. Každý jeden řádek tedy 
obsahuje jeden úkol dle aktuálně zvoleného filtru úkolu. Může se jednat o výsledek 
vyhledávání, zobrazení detailu klienta, úkoly řešitele, úkoly zadavatele, atd. V této 
podobě, tedy sbalený na jednom řádku, je rozdělen do devíti sloupců: klient, ke kterému 
se úkol vztahuje, název úkolu, stav, termín zadání, počet dnů k nejstaršímu termínu 
podúkolu, počet dnů od zadání úkolu, počet podúkolů se zobrazením hotových, priorita 
a akční tlačítka. Akční tlačítka mají tyto funkce: přidat nový úkol ke stejnému klientovi, 
přidat úkol na opravu chyby ke klientovi, upravit, kopírovat, urgovat, uzavřít, spustit 
mini podúkol, odkaz do gitu, přišpendlit úkol na domovskou stránku IS uživatele a 
informace, zda úkol obsahuje přílohy. 
 
Obrázek 5: Hlavička úkolu, sbalená na jeden řádek 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Aby zaměstnanci nemuseli stále vytvářet nové úkoly z prázdného formuláře, lze úkoly 
kopírovat a hlavně začít vytvářet úkol na základě šablony. Podnik vykonává častokrát 
stejné činnosti, ale pro různé klienty. Takový úkol se tedy na šabloně založí a pak je již 
jen individuálně upraven, aby odpovídal přesné specifikaci a požadavkům. Tímto lze 
předejít chybám, často se totiž na některé činnosti zapomínalo, protože se IS o 
návaznosti stará sám. Pracovník má tak na starost jen svoje, kde je na řadě, a o ostatní 
se stará IS. Pochopitelně nelze nikdy plně nahradit lidský faktor, proto je vždy u 
každého úkolu přiřazena odpovědná osoba. Zpravidla to bývá projektový manažer, 
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který má nad projektem zodpovědnost. Je to tedy u každého úkolu uvedeno a lze tedy 
tuto informaci snadno zjistit. 
 
Obrázek 6: Hlavička úkolu (Zdroj: Vlastní zpracování) 
Každý úkol má svoje podúkoly. Jednotlivé podúkoly jsou pak řazeny pod sebou 
v závislosti na pořadí úkolů. Každý podúkol může mít přiřazené pořadí, pokud nemá, 
podúkol je aktuální stále a je možné jej řešit bez závislosti na dokončení ostatních. 
Pořadí zajišťuje posloupnost úkolů a zamezuje tak zmatkům a neorganizaci práce. 
Každý podúkol pak musí obsahovat tyto údaje: řešitele, druh podúkolu, kdy byl 
vytvořen, popis, stav, termín, počet dnů do termínu, časový odhad, počet hodin na 
podúkolu strávených a akční tlačítka. Akční tlačítka mají tyto funkce: uzavření úkolu, 
poslání řešiteli email s urgencí, automatické uváznutí úkolu na dva dny kvůli vyjádření 
zákazníka, trvalé uváznutí úkolu, upozornění emailem po změně úkolu a nastavení, zda 
je nutné po dokončení úkolu informovat zákazníka. V praxi se toto všechno hojně 
využívá. 
Každý podúkol musí mít přiřazený druh. Je nutné vybrat jednu položku 
z předdefinovaného seznamu: oprava chyby, testování, dohled, fakturace, marketing, 
překlady a mnoho dalších. Pokud máte úkol rozbalený, lze podúkoly rychle upravovat. 
Není nutné celý úkol otevřít v editačním módu, ale stačí na předmětné pole dvakrát 
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kliknout. Lze takto měnit řešitele, popis úkolu, termín, odhad, kontrolory, pořadí a typ 
podúkolu. 
 
Obrázek 7: Podúkol (Zdroj: Vlastní zpracování) 
V momentě, kdy se některý z pracovníků pustí do řešení podúkolu, v levém sloupci pod 
přehledem docházky se objeví hodiny a funkční tlačítka. Velice přehledně takto 
zaměstnanci vidí, kolik času na úkolu strávili a kolik zbývá do naplnění odhadu. Lze 
takto aktuálně řešený úkol pozastavovat, dokončovat, předávat dále. Přehled o aktuální 
práci je tedy vidět na každé stránce IS. 
U každého podúkolu lze nastavit dva stupně kontroly. Programovou, tedy z hlediska 
kódu, a druhou ve formě kontroly funkčnosti. V praxi to funguje tak, že jakmile řešitel 
úkol dokončí, IS se postará o informování přiřazeného kontrolora a úkol mu předá. Ten 
při kontrole může buď úkol vrátit zpět řešiteli, našel chybu nebo navrhuje jiné řešení, 
nebo kontrolu schválí a předá podúkol ke kontrole funkční. Opět kolega dostane 
informaci emailem a v IS se mu v úkolech zobrazí nový úkol jemu přiřazený. Funkční 
kontrola má také svůj výstup, může úkol vrátit řešiteli nebo úpravu schválit. Díky této 
dvojí kontrole se daří minimalizovat chyby při úpravách a k zákazníkovi se tak dostane 
očekávaný výsledek hned napoprvé. 
Poté, co je podúkol určený v pořadí dokončen a další podúkol v témže pořadí není, je 
možné začít řešit další podúkoly. Řešitelé, kteří jsou takto nově na řadě, jsou 
automaticky upozorněni v IS a emailem. Všechny podúkoly jsou v rámci úkolu takto 
provázány. 
Další z funkcí IS, u které se chci zastavit, je vyhledávání a filtrování. Vyhledávání je 
fulltextové a lze vyhledávat napříč všemi kategoriemi. Nejčastěji se vyhledávají starší 
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úkoly. Například chcete zjistit, kdo prováděl implementaci platební brány. Zadáte tedy 
klíčové slovo do vyhledávacího řádku a výsledkem jsou úkoly, které mají v popisu 
klíčové slovo. Ve výsledcích lze poté filtrovat a tak získat potřebné informace. 
Vyhledávání je hodně využívané a nejsou k této funkci nějaké výhrady od zaměstnanců. 
Možnosti filtrování jsou opravdu vyčerpávající, lze filtrovat podle všech automaticky 
vyplňovaných údajů a dalších kritérií. Rozsáhlost možností vyhledávání dokládá 
následující obrázek. 
 
Obrázek 8: Možnosti filtrů (Zdroj: Vlastní zpracování) 
Nejvíce úkolů do IS zadávají projektoví manažeři, obchodníci a technická podpora.  
2.2.7 Statistiky 
Díky tomuto modulu má vedení dobrý nástroj pro hodnocení zaměstnanců a přehled ve 
společnosti. Evidují se zde tři pohledy.  
Statistika docházky je nástroj, kde lze snadno porovnat docházku mezi zaměstnanci. 
Přehledně se zde v tabulkách dá zobrazit počty odpracovaných hodin za určité období. 
Hlavní výhodou je, že je možné zobrazit docházku třeba všech členů oddělení, což se 
hojně využívá při vypočítávání osobních odměn. 
Další částí jsou statistiky odhadů a reálné odpracovanosti. Jak jsem již popisoval výše, 
každá placená úprava musí mít vypracovaný odhad náročnosti. Tento odhad se potom 
porovnává se skutečně stráveným časem řešení zadání a vyhodnocují se z toho závěry. 
Díky tomuto pohledu se lze přesvědčit, jaký z programátorů dokáže nejlépe odhadovat 
pracnost. Jelikož jsou ovšem programátoři částečně hodnoceni za rentabilitu úkolů, 
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jejich snahou je udělat práci co nejrychleji a bez chyb. Aby si ale programátoři 
nenadsazovali odhady a tím si zvyšovali rentabilitu, je zde právě tento modul, kde se 
pravda posléze ukáže. 
Třetí z pohledů zde uvedených je také pro podporu manažerského rozhodování. Uvádí 
se v něm časy strávené programátory nad jednotlivými typy úkolů. V IS jsou informace 
o docházce, úkolech, typech úkolů, čas strávený řešením a další. Tento pohled nabízí 
souhrn těchto všech informací. Lze zobrazit, kolik programátor strávil času u řešení 
jednotlivých typů úkolů, kolik času tak odpracoval nad úkoly a kolik času celkem 
strávil v práci. Tyto časy se pochopitelně liší, ale standardně se pohybují v rozmezí 
5ti %. Pokud tuto hodnotu programátor nějak výrazně překročí, má manažer možnost se 
detailně zaměřit na jeho docházku a odvedenou práci. Tato statistika opět vstupuje do 
hry při posuzování výkonu pracovníků a stanovení výše měsíční odměny. 
2.2.8 Objednávky, Fakturace, Dokumentace, Novinky, Odkazy, Nastavení 
O dalších modulech jen ve stručnosti. Každý má svoji funkci a byl vytvořen za určitým 
účelem. 
Dokumentace je využívána hlavně programátory a vývojáři. Jsou zde popsány postupy a 
návody jak jsou věci implementovány, jaká jsou pravidla pro dodržování „štábní“ 
kultury psaní kódu apod. Obzvláště noví zaměstnanci po nástupu zde stráví hodně času, 
aby si vše mohli nastudovat. Informace zde uvedené je pochopitelně nutné udržovat 
v aktuálním stavu, což je neoblíbená role. Je ovšem jmenovaný správce a ten je za 
aktuálnost odpovědný. 
Novinky je modul, který umožňuje vedení sdělit všem zaměstnancům nějakou 
informaci. Nejčastěji se jedná o nějaké nařízení správy budovy, výročí, vyzdvihnutí 
osobního úspěchu, či jen prosté přání do Nového roku. Novinky jsou chronologicky 
seřazené. Pokud je přidána nová zpráva, je odkaz z hlavního menu podbarven červeně 
(viz obrázek č. 3 Hlavní menu). Po přečtení podbarvení změní barvu zpět. Každý si tak 
zprávy hned všimne a informace zde uvedené se tak k pracovníkům dostanou velice 
rychle. 
Modul fakturace poskytuje kompletní přehled o vystavených fakturách. Je propojen 
s úkoly, objednávkami a nabídkami a dokáže automaticky po dokončení úkolu 
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vygenerovat fakturu. Dále díky informacím o fakturačních údajích z modulu klienti ji 
umí automaticky odeslat. V tomto modulu lze dobře kontrolovat odeslané faktury a také 
je kontroluje. V případě, že platba nebyla ve lhůtě splatnosti připsána, označí klienta 
v IS, že je v prodlení s platbou. Odpovědný zaměstnanec je o téhle nově vzniklé situaci 
informován a má tak aktuální přehled. Vedení společnosti jsou z tohoto modulu poté 
data exportována a prezentována přehledně v grafech.  
Modul objednávky je propojen s online objednávkovým formulářem, který mohou 
využívat potenciální nový zákazníci společnosti. Návštěvník stránek si může 
nakonfigurovat produkt dle jeho představ a odešle tak poptávku. Následně je již na 
obchodníkovi, aby dohodnul veškeré podrobnosti. Tento modul slouží tedy především 
k prezentaci společnosti a je pravidelně udržován v aktuálním stavu. 
2.3 Procesy v podniku 
Mezi hlavní procesy v podniku patří ty, které přímo souvisejí s předmětem podnikání. 
V našem případě to jsou především pronájem aplikací, individuální přizpůsobování, 
optimalizace a marketingové služby. Ze všech těchto procesů plynou společnosti 
příjmy. 
Další procesy, které by šlo nazvat podpůrné, jsou technická podpora, vývoj aplikací, 
vytváření dokumentace, fakturace, obchodní činnost, plánování, hodnocení a propagace. 
Tento výčet jistě není zcela vyčerpávající, v podniku běží další podružné procesy, které 
ovšem nemají na chod společnosti takový vliv. 
IS pro všechny tyto procesy poskytuje podporu. Ne vždy se ale to daří tak, jak by 
mohlo. Budu se tedy snažit nyní popsat, co vyplynulo z mojí praxe, co bych navrhnul 
změnit, aby byla podpora těmto procesům efektivnější, lépe organizovaná a přinášela 
přidanou hodnotu jak zaměstnancům, tak i zákazníkům. 
2.3.1 CRM systém 
Veškerý vztah se zákazníky se nyní zaznamenává v emailové komunikaci a neexistuje 
nástroj, kde by se data shromažďovala. Zcela chybí nějaká evidence komunikace, 
předmětu a důvodech komunikace a podobně. Obchodní zástupci si tak předávají 
informace převážně ústně, což v krátkodobém měřítku stačí, ale z dlouhodobého 
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hlediska je to naprosto nedostatečné. Již několikrát se o CRM systému v podniku 
jednalo, bohužel vždy se stejným výsledkem, a to, že se nedokázalo vedení 
s obchodníky dohodnout, v jakém rozsahu by CRM bylo nasazeno a co vše by mělo 
evidovat. V následující kapitole tento nedostatek IS odstraním návrhem vytvořeným 
přímo pro konkrétní prostředí společnosti. V IS většina potřebných informací je, jen 
nejsou přehledné a zabere mnoho času si je všechny shromáždit a takzvaně je přečíst. 
2.3.2 Pořadí úkolů v čase 
Jeden z problémů, který vyvstává v řazení úkolů, je svázanost pevně daným pořadím 
úkolů. Má to samozřejmě svoje pozitiva, nicméně jsou úkoly, které nejsou závislé na 
pořadí, ale pouze na času. Představit si takový úkol můžeme jako součást množiny 
úkolů, kde není možné žádné zpoždění a úkol není závislý na splnění předešlých. 
Nejčastěji se jedná o dohodnutá data fakturace, obnova bezpečnostních certifikátů apod. 
Tyto úkoly se skutečně dají naplánovat na několik měsíců dopředu, bohužel ovšem 
současné nastavení úkolů neumožňuje automaticky upozornit řešitele na datum, pouze 
na pořadí. Proto v další kapitole navrhnu, jak systém řazení úkolů vylepšit. 
2.3.3 Workflow 
Manažeři a vedení společnosti nemají možnost přehledně zjistit, na čem aktuálně 
pracují kolegové, podřízení či programátoři. V současné době se provádí plánování 
zadaných úloh ústně a zaměstnanci si přiřadí úkoly do své fronty k řešení z celkové 
množiny neukončených projektů. Všichni pracovníci, kteří pracují s úkoly, tedy ti, kteří 
je vytváří, kontrolují a plní, by měli mít možnost si úkoly plánovat dopředu a mít 
přehled, co je čeká za hodinu, co zítra a co za týden. V kapitole s návrhy na zlepšení 
navrhnu úpravu IS tak, aby úkoly byly transparentně přidělovány a plánování mělo svůj 
řád a přesný pořádek.  
2.3.4 Přímé náklady na projekty a klienty 
Opět se setkáváme s problémem, že neexistuje evidence, jaké jsou interní náklady na 
jednotlivé klienty, projekty či úkoly. Zná se celkově odpracovaný čas a rentabilita se 
vypočítává podle hodinové sazby účtující si společnost klientovi za hodinu práce. Tato 
statistika ovšem neodráží skutečné náklady. Hodinová sazba žádného ze zaměstnanců 
nedosahuje výše hodinové sazby společnosti, tak jak se uvádí v rentabilitě úkolů nyní. 
Všechny potřebné informace pro výpočet těchto dat v IS jsou, nejsou ovšem 
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zpracovávána. Pokud by vedení společnosti chtělo vědět, zda je nějaký klient 
s pomyslným účtem se společností v zisku nebo ve ztrátě, nemá pro to nástroj. Opět 
navrhnu takové řešení, které by náročné statistiky pro vedení bylo schopno poskytnout. 
2.3.4 Proces realizace individuálního díla 
Na pozici projektového manažera jsem nejvíce času trávil komunikací s klienty. Tato 
komunikace probíhala buď emailem, nebo telefonicky. Výjimečně se stávalo, že klient 
přišel k nám do společnosti osobně. Veškeré podrobnosti a detaily se tak uchovávají 
v emailové komunikaci, jinak se dohledat nedají. Během realizace eshopu si vývoj 
projde několika stádii. Nejdříve se musí odsouhlasit podoba takzvaného drátěného 
modelu, pokud zákazník souhlasí, řeší se dále grafický návrh. Ten se sladí a již se 
přejde do fáze realizace. Během ní se eshopu vtiskne konkrétní podoba a veškeré 
individuální požadavky se musí vyjasnit, aby získaly konkrétní požadovanou podobu. 
Během těchto fází vždy dochází k úpravám a připomínkám. Pokud klient nemá úplně 
jasnou představu, problémy nenastávají a průběh projektu se hladce zvládne emailovou 
a telefonickou formou. 
Zákazník, který přechází z cizího řešení na naše, nebo ten, který se domnívá, že má 
naprosto přesnou představu, co chce, mívá během realizace desítky připomínek, dotazů, 
požadavků na úpravy atd. Těchto požadavků pak může být tolik, že emailová 
komunikace se stane naprosto nepřehlednou a není jasné, co je již vyřešeno, co není, 
zda se na něco nezapomnělo. Ani zákazník ani dodavatel již nemají přesný přehled o 
stavu věcí a dochází tak ke značným komplikacím.  
Navrhnu takovou úpravu, kde by se transparentně dalo komunikovat ohledně úprav 
během procesu vytváření eshopu, či modernizace. Specifikace všech požadavků bude 
přehledně na jednom místě, bude se moci snadno dohledat a určit, v jakém stavu se 
požadavek nachází. 
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3. Vlastní návrhy řešení 
 
Všechny následující návrhy na zlepšení vycházejí z analýzy problematiky jednotlivých 
činností či procesů. Sběr informací ohledně nutných změn jsem prováděl postupně. 
S každým kolegou jsem pohovořil o jeho činnostech a zeptal se, kde by mu IS mohl 
více pomoci. Tyto informace jsem později setřídil a poradil se s kolegy ohledně mnou 
navržených změn. 
Změny jsem také konzultoval s vedením společnosti, kde mi byla vyjádřena důvěra a 
očekávání. 
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3.1 Návrh CRM systému 
Získat s klientem dobrý vztah není jednoduché, trvá to určitou dobu a dá to práci. 
Naštvat klienta je ovšem velice snadné a stačí na to jeden špatně načasovaný email. Aby 
se těmto nežádoucím situacím předešlo, je zapotřebí evidovat, co se s klientem probírá, 
jak na to reaguje a jak se obecně klientovi daří. Jedním z hesel společnosti je „rosteme 
s vámi“. Klient, kterému se nedaří, nikam nevyroste. Klientovi, kterému se daří, je 
nutné poskytnout podporu a snažit se mu v podnikání pomoci. IT Studio na to má 
mnoho nástrojů, je ovšem potřeba na ně klienta dobře připravit a odhadnout situaci.  
Navrhuji, aby se v IS v detailu klienta vytvořil nový formulář, kde by se mohly 
informace o klientovi vyplňovat. Je evidentní, že tato ruční práce bude neoblíbená, je 
tedy na vedení, aby stanovilo podmínky, pro které klienty by se tento systém využíval.  
Ve formuláři se budou zapisovat všechny podstatné informace, které se od klienta 
zaměstnanci dozví. Každý takovýto záznam bude zapsán do historie komunikace, 
podobně jako jsou nyní vypsány úkoly. Každý záznam by pak obsahoval nutně tyto 
informace: 
 datum komunikace  
 forma (email, telefonát, osobní schůzka) 
 důvod 
 předmět 
 výsledek 
 hodnocení 
 Z těchto informací se dá již vyčíst, jak aktuálně se s klientem dá pracovat a naplánovat 
tak ideální čas na obchodní nabídku. Klient, který je spokojený a důvěřuje 
obchodníkovi, bude například na nabídku marketingových služeb reagovat pozitivně 
téměř s jistotou. Jinak to bude u klienta, kterému se nikdo půl roku neozval, a jen sám 
hlásil několik chyb. 
Mimo informací o komunikaci je nutné evidovat ještě statistiky o klientovi. Na kartě 
klienta v IS se vytvoří nový oddíl právě se statistikami. Bude se zde zobrazovat 
následující:  
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 kolik klient za zadané období zaplatil, obraty 
 poslední osobní setkání 
 zajímavosti o klientovi (změna v sortimentu, změna ve vedení, narozené dítě 
apod.) 
 jaké práce se dělaly zdarma, co dostal navíc 
 jednotlivé odpovědnosti za činnosti ve společnosti 
 hodnocení klienta provedených prací 
Žádný takovýto systém evidence komunikace není zavedený v interních procesech, 
ačkoli by jej všichni obchodní zástupci uvítali. 
Návrh, implementace tohoto systému zabere dle odhadu 80 hodin práce. Testování a 
opravy chyb dalších 60 hodin. Jedna hodina práce vyjde přibližně na 250 Kč, přímé 
interní náklady na zavedení CRM systému jsou 35 000 Kč. 
 
3.2 Nové řazení úkolů 
Současný systém řazení úkolů neumožňuje začít řešit podúkol v přesném termínu. 
Systém řazení se upraví tak, aby u každého úkolu byla možnost zadat přesný čas, kdy 
má úkol přijít na řadu. Takto definovaný úkol bude nezávislý na jiném úkolu a přijde na 
řadu automaticky. Chování bude stejné, jako standardní úkoly, přijde řešiteli upozornění 
a jakmile jej řešitel ukončí, bude umožněno řešit úkoly následující. Závislost 
termínovaných úkolů tedy nebude, ale běžné úkoly definované pořadím budou moci být 
závislé. Toto řešení výrazně pomůže v situacích, kdy je klientovi vyfakturována část 
objednávky a další práce na projektu budou pokračovat, až po té, co se peníze přičtou na 
účet společnosti. Osoba odpovědná za fakturaci a kontrolu plateb, která je zároveň 
řešitelem termínovaného podúkolu, poté tento úkol dokončí a další práce mohou 
pokračovat. Nyní se tato situace řeší uváznutím celého úkolu a kolegové z fakturace 
každý den ručně kontrolují, zda je klient s platbou stále v prodlení. 
Tento terminovaný úkol má ještě jednu výhodu. Lze nastavit na přesné datum, aby se 
automaticky odeslala faktura s přesným zněním. Do příslušného formuláře v úkolu se 
vyplní popis položek na faktuře a ceny. Nastaví se datum odeslání a systém jej v daném 
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termínu zpracuje a odešle. Tento fakt velice efektivně pomůže v plánování zasílání 
faktur a denní rutiny ubude. 
Tohle řešení výrazně přispěje k přesnosti zasílání faktur a šetří časový fond 
zaměstnanců. 
Zavedení nové možnosti řazení úkolů zabere dle odhadu 32 hodin práce programátora a 
grafika. Testování a vyladění zabere dalších 8 hodin. Při hodinové sazbě opět 250 Kč se 
dostaneme na částku 10 000 Kč přímých interních nákladů. 
3.3 Vytvoření workflow 
V IS se veškeré úkoly evidují v podobě prostých záznamů. Nelze z toho ale vyčíst, kdy 
bude daný úkol řešen. Systém pro plánování úkolů musí být přehledný a poskytovat 
vhodné uživatelské prostředí. Navrhuji vytvořit frontu úkolů přiřazenou k řešení. Každý 
řešitel si bude moci plánovat činnosti dopředu. Nadřízení budou moci vše dozorovat a 
plánování upravit dle potřeby. 
Na domovské stránce každého zaměstnance jsou nyní zobrazeny všechny úkoly jemu 
přiřazené, tedy je jejich řešitel. Zde se budou zobrazovat i přehlednější formou, podobně 
jako známe například řádkový televizní program nebo rozvrh hodin ve škole. Na 
jednom řádku budou zobrazeny úkoly na jeden den. Pod sebou tak bude plán práce na 
celý týden. U každého záznamu bude uveden odhad, zadavatel, klient, název a typ 
úkolu. Pokud se na název úkolu klikne, zobrazí se detail úkolu. Vedle těchto informací 
bude možnost tlačítkem úkol rovnou spustit a dokončit. Zobrazená tabulka bude 
interaktivní, například řazení úkolů v čase se bude provádět jednoduše přetažením 
pomocí myši. 
Díky tomuto systému odpadne jedna z každodenních činností programátorů a grafiků. 
Zasílají svoje denní plány nadřízeným. Nyní musí vykopírovat odkazy na úkoly 
z intranetu a zaslat je emailem vedoucímu programátorovi, který je pak shromáždí a 
pošle k nadřízenému. 
Každý programátor si má možnost plánovat dlouhodobě činnosti a nadřízený mu může 
stanovit, že každý den bude část svého času věnovat na opravy chyb. Pokud vznikne 
potřeba přeskupit úkoly, změnit pořadí, úkoly se posunou v čase. Je tedy velice vhodné 
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plánovat si denní činnosti na maximálně šest hodin denně a zbytek věnovat na 
pravidelné opravy chyb a mít také volný čas na výjimečné vložení prioritních realizací. 
 
Obrázek 9: Náhled podoby workflow, televizní program  
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Tento náhled úkolů bude maximálně transparentní a umožní lepší plánování jak pro 
samotného programátora, tak i kontrolu nadřízených. V situacích, kdy bude něco 
potřeba rychle nutně udělat, se bude moci manažer snadno podívat, který programátor 
na čem právě pracuje, a úkol tak vhodně přiřadit řešiteli, zařadit do fronty rozdělané 
práce. Práce na úkolech se vzájemně nepřekrývá. Nestává se, že by programátor 
současně pracoval na dvou projektech, proto si můžeme lineární frontu na úlohy 
dovolit. 
Tento zásah do IS je poměrně značný a vyžádá si 120 hodin programování a grafických 
prací. Testování, odladění, školení a uvedení do praxe bude dle odhadu stát dalších 60 
hodin práce. Při hodinové sazbě programátora 250 Kč bude představovat zavedení 
tohoto vylepšení investici ve výši 45 000 Kč interních nákladů. 
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3.4 Kalkulace přímých nákladů 
Náklady na úkoly se v současné době vypočítávají pouze z odpracovaných hodin 
zaměstnanců. Tím pádem se nedá říci, zda byl či nebyl uzavřený obchod s klientem 
úspěšný či nikoli. Veškeré manažerské rozhodnutí pak nejsou podloženy reálnými čísly, 
o která by se dalo opřít a vyvodit z nich patřičné závěry. 
Navrhuji vybudovat nový modul na základě dat ze současného systému. Tento modul 
bude pracovat naprosto samostatně a bez nutnosti vnějšího zásahu. Tento fakt bych 
velice rád vyzdvihnul, protože samostatnost provozu a absence nutné další 
administrativy výrazně napomohou v rozhodnutí o vytvoření tohoto modulu. 
Přímé náklady jsou ty, které společnost musela vynaložit, aby provedla pro klienta 
danou úlohu. Jsou tedy především mzdové náklady. Další náklady, které by se daly 
považovat za nepřímé, jsou poplatky za nájem kanceláří, cena za energie, opotřebení 
HW, spotřební materiály, pojištění a celkově všechny náklady, které musí podnik 
periodicky či jednorázově vynaložit. Tyto nepřímé náklady pro účely manažerského 
rozhodování pomineme. Lze je jen stěží vyčíslit přesně a v čase se mění.  
Hodnota přímého nákladu na úkol se bude vypočítávat jako součin nákladu na 
hodinovou mzdu zaměstnance a počtu odpracovaných hodin. Hodinová mzda se 
vypočte jako podíl superhrubé mzdy zaměstnance a počtu celkových odpracovaných 
hodin za měsíc. Všechny tyto údaje jsou v systému evidovány, a i když se každý měsíc 
mění, je možné z toho náklady vypočíst jako aktuální. U programátorů, grafiků a 
marketingových specialistů to není problém, jejich práce na úkolech se přesně eviduje. 
Projektoví manažeři a obchodníci práci na konkrétních úkolech neevidují vždy, pro 
menší klienty či běžnou agendu by bylo možno tyto náklady pominout. I tak celkové 
zkreslení bude tak malé, že je lze zanedbat. 
Výpočet těchto údajů bude probíhat neustále, podle toho, kolik hodin práce 
zaměstnanců bude u úkolu zapsáno. Díky tomu lze filtrovat náklady v čas, exportovat 
tyto časové řady do grafů a přehledně zobrazit. 
Jelikož veškeré činnosti pro klienty se dějí v rámci úkolů, lze filtrovat přes úkoly na 
daného klienta a tím vypočíst přímé vynaložené náklady na klienta za časové období. 
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Tato informace poté výrazně pomůže vedení ve vyhodnocování. Ty klienty, kteří 
společnosti nic nepřinášejí, lze označit a pracovat ve zvláštním režimu. Naopak ty, kteří 
jsou v kladných číslech, lze podpořit a provést například práce s nižšími sazbami. Je 
evidentní, že se to vyplatí. Investice do svých klientů je tak trochu investice i sama do 
sebe. Podpoří se tím vztahy a důvěra. 
Implementace tohoto rozšíření IS je poměrně snadná. Zabere dle odhadu 24 hodin, 
testování a odladění dalších 8 hodin. Dohromady to představuje investici ve výši 
8 000 Kč. 
 
3.5 Komunikace s klientem 
Komunikace s klientem či s grafikem ve fázi realizace individuálního požadavku, 
modernizace či realizace nového eshopu bývá naprosto protkána připomínkami, 
poznámkami, návrhy změn, dotazy a podobně. Tyto všechny záležitosti se komunikují 
pomocí emailů a často se stane, že se klient v komunikaci začne ztrácet a situace se 
stane značně nepřehlednou. Nestíhají se termíny, množí se chyby a nejasnosti. 
Je nutné do toho vnést pořádek. Navrhuji vytvořit nový modul IS, do kterého by měli 
přístup i klienti pomocí webového prohlížeče. Na počátku každého projektu dostane 
klient přístupové údaje a komunikace ohledně projektu se přesune ve fázi realizace tam. 
Hlavní požadavky na tento modul jsou. Přehlednost, jednoznačnost, snadná obsluha, 
dohledatelnost. 
Po přihlášení klienta se mu zobrazí jeho projekty, všechny, které se v tomto systému 
v minulosti prováděly. V horní části jsou aktuální, dole pak chronologicky seřazené 
uzavřené. Projektový manažer, obchodník nebo technická podpora zde můžou zakládat 
projekty nové. Klient si zobrazí právě přiřazený projekt a objeví se mu hlavní stránka 
projektu. Ta je rozdělena na tři vertikální části. Vlevo jsou úkoly, které jsou nové, 
neřešené, vprostřed jsou úkoly aktuálně v řešení a vpravo jsou úkoly vyřešené. Každý 
úkol zadaný do projektu si tak projde životním cyklem, od nového až po uzavřený. 
Klient a manažer pak k úkolům přidávají podrobnosti, popisy, přílohy a komunikují tak. 
Každý úkol v kterékoli fázi lze „rozkliknout“ a zobrazit detail. V detailu se pak objeví 
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nahoře datum zadání, osoba, které jej vytvořila, popis a aktuální stav úkolu. Níže se 
v detailu nacházejí komentáře, kde jsou vždy uvedeny údaje o komentujícím, datu a 
samotný komentář. K jednotlivým úkolům jsou tedy vždy samostatná vlákna a v nich 
přílohy. Zde je velice důležité, aby se přílohy mohly řadit přímo u každého komentáře, a 
obrázky, kterými je velice dobré připomínky dokumentovat, byly přímo součástí 
komentáře. Toto vlákno je pak vždy vztaženo k jednomu úkolu a nepletou se požadavky 
mezi sebou. S každým úkolem v projektu se lze pohybovat mezi stavy. Klient úkol 
vytvoří a popíše, projektový manažer jej přesune do stavu řešeno. Z tohoto stavu se lze 
úkol exportovat do modulu úkoly. Exportovaný úkol je doplněn o odhad a přiřazen 
programátorovi k řešení. Díky wokrflow se zařadí přímo do fronty. Systém vyhledá 
nejbližší volný termín řešitele a umístí jej tam. V prostředním sloupci se vedle 
aktuálního stavu zobrazí i přiřazený termín a zákazník tak hned vidí, kdy se na úkolu 
bude pracovat. Díky tomu se zásadně urychlí zadávání úkolů a jejich řešení. Po 
provedení úkolu se v modulu úkoly úkol uzavře a v systému pro podporu komunikace 
se úkol přesune do stavu vyřešeno. Zákazník má možnost vše zkontrolovat, přidat 
komentář a případně doplnit zadání či upravit. Úkol má možnost přesunout zpět do 
stavu řešeno a projektový manažer opět zadá úkol do modulu úkoly k opětovnému 
přepracování. Pokud je již zákazník s úkolem spokojen, je vyzván systémem, aby udělil 
hodnocení. Dokud hodnocení není uděleno, úkol není uzavřen. Takovýchto 
neuzavřených úkolů bude mít klient omezený počet, aby se práce uzavírala. Pokud bude 
chtít pak přidat nový úkol, bude mu to povoleno, ale vždy bude upozorněn na úkoly, 
které ještě nehodnotil. Ze statistik hodnocení práce od klienta lze pak vyhodnocovat 
práci programátorů. Ty, s jejich prací je klient spokojený, nadřízení mohou náležitě 
ohodnotit. Statistiky jsou to objektivní, nezkreslené osobním dojmem a lze jim tak 
důvěřovat. 
U každého úkolu je uveden mimo aktuálního stavu daným pozicí i stav předchozí. Tedy 
odkud přišel. Jestli byl nový a nyní je řešený nebo byl řešený a je vyřešený nebo byl 
vyřešený a znovu je v řešení. Vyřešený úkol se po odsouhlasení uzavře, ale lze jej 
opětovně označit k řešení a znovu se mu věnovat. 
Tento systém tak umožní jasný a přehledný dohled nad zadanými úkoly. Díky propojení 
s modulem úkoly je zadávání rychlé a vyřešení úkolu se promítne ihned. Tím odpadá 
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potřeba dalšího zpracovávání manažerem, reportování klientovi a podobně. Tento 
modul je dále propojen s moduly workflow a klient a zaměstnanec. 
Testování a ověřování správnosti řešení úkolu před automatickým upozorněním klienta 
v systému pro podporu komunikace na dokončení proběhne standardně jako u jiných 
úkolů. Nejdříve kontrolou kódu jiným programátorem a pak i ověření funkčnosti 
technickou podporou. 
Zadání, které zákazník specifikoval v detailu úkolu, se přepíše do modulu úkoly 
v nezměněné podobě včetně příloh. Tím se eliminuje zkreslení, naopak může 
projektový manažer dodatečně okomentovat takto vytvořený úkol a přizpůsobit tak 
zadání. Doplnit údaje o fakturaci a podobně. Programátor má možnost i naopak přidat 
komentář do vlákna k úkolu. 
Při automatické změně stavu úkolu po dokončení úkolu v IS programátorem se mimo 
stavu úkolu i přidá komentář upozorňující klienta na změnu. Ten je tedy ihned 
informován a může na nastalou situaci reagovat. 
 
Obrázek 10: Náhled na podobu nástroje pro podporu komunikace (Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Tento nový modul je ze všech návrhů na zlepšení nejsložitější a jeho implementace 
bude nejdražší. Stejně ale jako v předchozích bodech jej bude možné uvést v život 
pouze s interními zdroji. Aby se ovšem mohl skutečně uvést do praxe, je nutné i externí 
testování.  
Společnost má s několika klienty, dalo by se říci, nadstandardní vztahy, a proto nebude 
problém některého z nich oslovit. Tento vybraný klient se bude účastnit pilotního 
projektu, který skutečně prověří kvality a pomůže odladit nedostatky. Takovýto pilotní 
projekt bude vyžadovat trpělivost a ochotu, výsledek ale jistě stojí za to, pomůže jak 
společnosti, tak klientům. 
Ekonomické nároky na zavedení nástroje pro podporu komunikace jsme po 
konzultacích odhadli na 150 hodin programování, 50 hodin grafických prací. Testování 
a oprava chyb dalších 80 hodin. Celkem se již jedná o 280 hodin, což při sazbě 250 Kč 
na hodnu přímých nákladů činí sumu 70 000 Kč. 
 
3.6 Ekonomické zhodnocení 
Implementace proběhne z vlastních zdrojů a k testování bude přizván určený klient. 
Náklady na jednotlivé úpravy jsem vypočítal jako počet odpracovaných hodin na 
projektu krát náklady zaměstnavatele na hodinu práce zaměstnance. Celková investice 
dosáhla hodnoty 168 000 Kč interních nákladů. Vzhledem k měsíčnímu obratu 
společnosti okolo dvou milionů korun, investice pro společnost nepředstavuje velkou 
zátěž. Plánovaná doba realizace jsou tři měsíce, je tedy na vedení společnosti, aby 
vyhradila čas vývoje i na údržbu a rozvoj stávajícího informačního systému dle návrhů. 
Hlavní pozitiva změn jsou: Zvýšení efektivity práce, lepší využití dat v IS, přehlednější 
výstupy, informace na jednom místě, objektivní podklady pro rozhodování, celistvý 
pohled na aktuální a plánovanou práci, eliminace chyb a nedorozumění a další. 
Jako téměř každá změna má i svoje negativní dopady, jako například nutnost navyknout 
si na změněné procesy, vyplňování zpráv o komunikaci nebo posunutí termínů 
stávajících projektů, na kterých vývoj pracuje.   
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Závěr 
 
Cíle kladené v úvodu diplomové práce jsou splněny.  
Byly analyzovány problémy interních procesů společnosti, které souvisejí 
s informačním systémem. Na základě provedeného rozboru situace byly navrhnuty nové 
a do budoucna perspektivní moduly, které zoptimalizují a zefektivní práci zaměstnanců. 
Z těchto změn budou profitovat i klienti, kteří se dočkají pohodlnější a přehlednější 
komunikace k jejich projektům. 
Návrhy budou realizovány výhradně vlastními zdroji. Práce dle odhadu zaberou 456 
hodin programování, 216 hodin testování a celkově budou činit 168 000 Kč. Jedná se o 
přímé náklady na mzdu zaměstnanců. Tyto náklady nemají podstatný vliv na chod 
podniku, jejich realizace se rozloží do zhruba tří měsíců. Dále se na testování bude 
podílet vybraný klient, díky čemuž se vyladí systém v praxi a bude tak skutečně 
připravený na ostrý provoz. 
Přínos pro podnik bude nejen v komfortu, ale i v kvalitě a rychlosti odvedené práce. 
Dále bude rozšířený informační systém poskytovat data pro objektivní manažerské 
rozhodování a napomůže tak vedení společnosti v naplňování dlouhodobých cílů. 
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